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Conceitos apresentados neste capitulo

Como parte prética do aprendizado, os estudantes universitarios sao solicitados pelos
professores a fazer pesquisas de campo e por isso tém um grande interesse em
conhecer esse assunto mais de perto. Iremos tratar dos tipos mais comuns de
pesquisas de mercado no setor de educagédo da forma como séo realizadas a pedido
de dirigentes de instituicbes de ensino de todos os niveis. As pesquisas de mercado
podem ser feitas junto ao publico interno das instituicbes, ou seja, os alunos,
professores e empregados e também, com o publico externo ou seja as empresas da
comunidade, os pais de alunos, os fornecedores e as instituicbes de ensino
concorrentes.

1 INTRODUCAO

A histéria recente do Brasil trouxe mudancas significativas ao mercado educacional.
Em decorréncia dos esforcos do Governo Fernando Henrique para colocar na escola a
guase totalidade das criancas brasileiras em idade escolar observou-se também,como
consequéncia um forte aumento da procura de educacdo secundéria e superior. O
Governo Lula fez notaveis esforcos de redistribuicdo de renda e liberacéo de crédito, o
que permitiu a uma grande massa de populacdo aumentar o consumo de bens
materiais movimentando a economia com um todo. Ter filhos formados em
universidade passou a ser a aspiracdo de milhdes de familias brasileiras que, até
entdo, ndo tinham dinheiro para pagar o ensino. Houve estimulo a abertura de novas
IES — Instituicbes de Ensino Superior e a formacdo de conglomerados educacionais
que disputam mercado as vezes dentro de mesma vizinhanca, concorrendo pelos
mesmos alunos.

A concorréncia por precos de mensalidades passou a ser bastante agressiva. Muitas
IES estdo sofrendo tanto com a perda de candidatos como pela elevada inadimpléncia
de alunos matriculados. Por outro lado esta mais facil a obtencéo de bolsas parciais de
estudo e acesso a crédito educacional para ressarcimento apos a formatura. Ou seja, 0
problema do pagamento esta sendo postergado. Grandes grupos empresarios no setor
educacional estédo incorporando as faculdades independentes menores. A internet deu
acesso a informacfes globais, aumentando os conhecimentos e as exigéncias dos
alunos. Houve avanco exponencial de curso de educacédo a distancia, eliminando a
barreira geogréafica. Ha novos cursos, novos locais, novas formas de transmissdo de
conhecimento, novas exigéncias de velocidade, novas oportunidades de colocacao
profissional e novas discussfes sobre os objetivos da educacdo. Ha uma forte procura
por mais candidatos ao vestibular ndo apenas pelos recursos gerados com a inscricéo
mas, também, por que com mais candidatos pode-se selecionar melhores alunos, os
mais exigentes de um padréo de ensino de melhor qualidade. Isso ira, com o tempo,
melhorar a imagem da instituicdo, em um ciclo virtuoso que ira atrair mais alunos. Mais
gue nunca este € o momento de se pesquisar 0 mercado para maior assertividade das
decisoes.



2 QUESTOES MAIS COMUNS DA GESTAO DE IES

Eis algumas questdes que preocupam os dirigentes das instituicbes de ensino
privadas:

Como atrair mais candidatos?

Como manter os atuais alunos satisfeitos, evitando que eles mudem para outras
escolas?

Que mensalidades devem ser cobradas para ao mesmo tempo atrair muitos
candidatos e para proporcionar boa rentabilidade?

Como aproveitar melhor a estrutura instalada para amortizar os custos fixos?
Como melhorar a imagem da escola? Que veiculos de comunicacao utilizar?
Que mensagens transmitir?

Como expandir a receita: em novas instalagdes, novas atividades, com a oferta
de novos cursos?

Quiais cursos de especializagdo possuem um bom potencial de mercado?

Onde implantar novos campus universitarios?

Como reagir a concorréncia de pregos?

Como utilizar os atuais alunos para atrair novos alunos?

Para responder a todas essas perguntas é que sao feitas pesquisas de mercado no
setor de educacao.

3 PLAYERS DO MERCADO DE EDUCACAO

O diagrama seguinte mostra, de forma simplificada, quais sao os principais players do
mercado de educacéao superior :

COMUNIDADE
CANDIDATOS A ANTIGOS
VESTIBULAR ALUNOS
IES
ALUNOS,
OUTRAS PROFESSORES EMPRESAS
- CONTRATANTES
INSTITUCOES
DEENSINO GOVERNO
ENTIDADES
REGULATORIAS

A visdo de um sistema integrado de administracdo ajuda a pensar em
melhores solucdes. Algumas IES consideram seus clientes apenas o0s
candidatos ao exame vestibular, o que é errado. Mesmo depois de o aluno ter
pago a ultima mensalidade escolar, ele continuara ligado a escola e ndo pode
ser esquecido.




4. FAZER PESQUISAS COM PROFESSORES DA PROPRIA
IES OU CONTRATAR EMPRESAS EXTERNAS?

A resposta €: ambos. A instituicdo de ensino, pela sua natureza, tem a obrigacdo de
treinar os alunos e utilizar a disponibilidade de professores para manter um servico de
inteligéncia de marketing, do mesmo modo que mantém uma agencia interna de
comunicac¢des ou a empresa- janior.

Para as decisdes que exijam conhecimento especializado em pesquisa, ainda nao
disponivel na IES ou que envolvam investimentos pesados feitos por entidades
externas a escola ou ainda em que seja necessario manter o sigilo da iniciativa ou do
nome do contratante da pesquisa deve-se usar uma empresa externa. Podem-se
identificar boas empresas brasileiras de pesquisas na ABEP — Associacao Brasileira de
Empresas de Pesquisa ().

5 TIPOS MAIS COMUNS DE PESQUISAS EM EDUCACAO

Todas as pesquisas aqui descritas tém sido realizadas pela empresa Demanda
Pesquisas e Desenvolvimento de Marketing para instituicbes de ensino superior, as
IES, em varias regides do Brasil. Os métodos e técnicas aqui descritas tém explicacédo
mais detalhada no site dessa empresa em www.demanda.com.br.

Pesquisa sobre a Qualidade do Atendimento de Candidatos

Pouca gente se da conta de que ao atender, de forma pessoal ou por telefone, um
candidato em busca de informacédo est4 sendo negociada uma operagcédo comercial que
pode ser superior a R$ 50.000.E facil entender que um aluno que contribui com R$ 700
por més de mensalidade escolar tera deixado ao fim de 4 anos de um curso superior
mais de R$ 50.000 para a tesouraria da instituicdo, ai contados as mensalidades, as
taxas pelos servicos da secretaria, os gastos de cantina e livraria e o custo do dinheiro.
Por outro lado o aluno de uma IES é um instrumento de divulgacdo permanente da
instituicdo e ird influenciar muitos outros candidatos em sua vida académica. Depois de
formado ele podera ser cliente direto da IES contratando cursos, enviado outros alunos,
participando no fundo de bolsa, colaborando na associacdo de antigos alunos, fazendo
palestras, oferecendo estagios etc. Parece 6bvio que a instituicdo deve ter pessoas
preparadas, treinadas e motivadas para fazer esse atendimento.

Em varias escolas o primeiro atendimento a potenciais alunos é feito por funcionarios
de secretaria que dao as informacdes atraves de uma balcdo e que as vezes estdo
atarefadas com outras atividades. Esses atendentes em geral sédo despreparados para
essa funcdo e transmitem uma péssima impressdo, matando a oportunidade de
negocio no nascedouro.

A pesquisa sobre o atendimento é feita através de “simulagdo de compra” em
diversos horéarios e com diversos pesquisadores. O “pesquisador oculto” deve ter
de memoaria um roteiro com 0s aspectos a observar, as questdes que deve fazer e
as eventuais provocacdes ao atendente. Imediatamente ap0s a entrevista o
pesquisador ir4 anotar o que foi observado, a qualidade das respostas recebidas e
a impresséao geral deixada pela instituicdo. O trabalho pode ser gravado ou filmado.
Em geral 5 a 10 simulagcbes de compra, distribuidas por varios periodos ou
unidades de atendimento s&o suficientes para se obter uma imagem adequada do
gue esta ocorrendo.



http://www.demanda.com.br/
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Os resultados dessa avaliacdo ndo devem ser utilizados para criticar ou punir 0s
atendentes. Se eles ndo estiverem bem treinados ou atenderem com descaso, a culpa
€ da direcdo da instituicio como um todo, que até esse momento, ndo viu a
importancia de colocar profissionais melhor preparados e motivados para essa
atividade ou proporcionar o treinamento necessario. Atendimento telefénico de
qualidade também é fundamental. A impressao deixada pela demora no atendimento
ou pela falta de informacdo por quem atende contribui negativamente para a imagem
da escola.

Pesquisa de Perfil do Aluno

As IES de modo geral monitoram o perfil demografico de seus alunos, ou seja, a
composicdo por sexo, renda, local de residéncia, se tem outros familiares que
estudaram na mesma escola etc. Essas informacfes servem para se saber de onde
provém os alunos e mapear o ambito de influencia geogréafica da escola. O perfil &
colhido inicialmente entre os candidatos a vestibular e quase sempre ampliado com
dados disponiveis na secretaria ou durante o trabalho obrigatério de avaliacao
institucional determinado pelo MEC - Ministério de Educacéo e Cultura.

O que poucas IES fazem € acompanhar o progresso profissional de seus alunos
durante o curso e apoés a formatura. Eles estdo empregados? Em que tipo de cargo?
Tiveram promocao depois da formatura? Como eles avaliam o curso que tiveram? Em
que poderia ter sido melhor? Fizeram outros cursos de pos-graduacdo? Onde? Por que
nao procuraram a antiga IES para os novos cursos?

Em geral essas pesquisas podem ser conduzidas por telefone ou por internet com
auto- preenchimento de questionarios online.

Possibilitam conhecer a competéncias desejadas, aperfeicoar o ensino e orientar
melhorias de comunicacdo com potenciais candidatos. Algumas IES inserem em seus
sites os depoimentos de antigos alunos ou ainda resultados de pesquisa que indicam o
progresso obtido pelos mesmos. A criagdo de uma “associagdo de antigos alunos”
deve ser estimulada pela IES para que se estabeleca através dela um vinculo ativo
com 0s egressos da instituigao.

Pesquisa de Satisfacdo do Publico Interno

O publico interno de uma IES é constituido de alunos, professores, empregados e
dirigentes. Até os empregados das cantinas podem ser considerados no contexto de
publico interno. Em escolas primarias e secundarias, muitas vezes sdo pesquisados
também os pais de alunos.

Em uma Pesquisa de Satisfacdo pode-se incluir questdes relacionadas as iniciativas
que a IES podera tomar, por exemplo, abrir novos cursos, iniciar campanhas internas,
fazer convénios com outras entidades, mudar o regulamento, conhecer o perfil do
alunado e de suas familias etc. Essa pesquisa permite identificar insatisfacdes latentes
que poderdo levar a perda de alunos. A IES possui um método de ensino, um
regulamento interno e um corpo docente de boa qualidade, que devem ser respeitados.
Foram essas as razfes que a tornaram uma instituicdo respeitada e procurada ao
longo do tempo. Nao estamos tratando de “julgamentos andénimos” ou de dar a
oportunidade aos alunos descontentes de criticar professores e a diregéo.



Recomenda-se realizar essa pesquisa inicialmente com um estudo qualitativo, com
discussBes em grupos ou entrevistas em profundidade com alunos e professores,
com o propésito de identificar os aspectos mais relevantes do servico prestado pela
escola. As questdes identificadas como mais importantes para pesquisa, por
exemplo, “qualidade das instalagbes”, “segurancga”, ‘problemas disciplinares “etc.
deverdo ser incluidas em um questionario de um estudo quantitativo, com auto-
preenchimento de questionarios online.

A pesquisa pode ser aberta para todos os alunos que desejarem preenché-la, em
terminais de computador disponibilizados em locais publicos da escola, por exemplo, a
biblioteca, o laboratério de informatica ou a cantina. Para evitar que se preencha mais
de uma vez o questionario, 0 acesso deve ser autorizado por senhas individuais. Essas
senhas permitirdo controlar o andamento da pesquisa por periodo, tipo de curso e
outros dados, no entanto, de nenhum modo, devem ser usadas para identificar
respondentes individuais. Essa garantia € dada por escrito ao respondente logo no
inicio do questionario. A adesao a pesquisa deve ser oferecida como opcional e nunca
obrigatoria. Certa proporcao do publico interno nao ira responder a essa pesquisa por
suas proéprias razdes, que devem ser respeitadas.

A utilizacdo de uma empresa especializada de pesquisas ira tornar mais rapida e
facil a sua realizacdo, além de inserir um elemento de controle, confianca e
objetividade na analise dos resultados. Recomenda-se repetir essas pesquisas
todos os anos.

Potencial de Mercado para Novos Cursos

Se forem examinadas as estatisticas recentes percebe-se que ha quase duas vagas
oferecidas para cada uma que é ocupada. Na verdade, muitas IES (por seus
mantenedores, coordenadores, diretores) tendem a oferecer cursos sem avaliar se
existe demanda para os mesmos. ISso provoca a existéncia de classes quase vazias
gue com o tempo tendem a ser “juntadas” com as de outros cursos. Isso contribui com
prejuizos a imagem e a tesouraria da instituicao.

Em muitas IES a receita obtida com os cursos de graduagdo apena empata com 0s
custos enquanto que as grandes fontes de lucro sdo os cursos de especializacdo e os
de pés graduacdo. Servicos de consultoria prestados a comunidade sdo um elemento
importante da receita de varias fundacdes ligadas a universidades publicas.

A pesquisa de potencial tem o propdsito de identificar uma demanda latente e qualifica-
la em termos de valores de mensalidade, horéarios, conteudo, locais e formas de
transmissao dos cursos. Para os cursos de especializagao de curta duracdo podem se
montar classes lucrativas com apenas 15 ou 20 alunos. Se uma empresa industrial ou
comercial considerar importante o treinamento especializado para seus empregados, 0
curso pode ser totalmente patrocinado por essa empresa.

Inicialmente os dirigentes da IES em conjunto com professores identificam
algumas hipoteses de cursos com potencial interesse para pesquisar. Em geral as
consultas internas proporcionam dezenas de titulos de cursos que, em analise
posterior devem ser reduzidas considerando a vocag¢do da instituicdo, as
instalagOes existentes, o interesse dos dirigentes, 0s recursos que se deseja
investir etc.




Uma parte dessas pesquisas é baseada em dados ja existentes em fontes de dados
secundéarios, por exemplo, as estatisticas do MEC.

A geografia de mercado proporciona informacgdes valiosas que auxiliam obter maior
acerto na para a escolha da regido desejada.

Essas pesquisas utilizam softwares que mostram aquela escola em sua regido de
influéncia e as entidades concorrentes mais proximas. E feito um mapeamento da
concorréncia, ou seja, da oferta instalada de cursos na regido de influencia, quais os
precos cobrados, qual a quantidade de alunos matriculados em cada instituicao
concorrente.

A seguir sdo feitas pesquisas diretas, através de entrevistas pessoais ou por telefone
tanto entre futuros alunos, como com potenciais empregadores localizados na regido. E
bastante importante a pesquisa direta com empregadores.

A direcdo das IES deve acompanhar a evolucdo da economia e dos setores
econdbmicos que mais demandam méao de obra especializada para ir adaptando a oferta
de cursos de especializacdo. Mais ainda, deve antecipar futuras necessidades para
preparar os profissionais necessarios na época de sua graduacdo. Como o resultado
do servico das IES estara no mercado apenas em 4 ou 5 anos apdés o inicio dos cursos,
deve-se projetar um cenario do mercado futuro, com o tipo de profissional que o
mercado ira demandar.

Em resumo, para um estudo de potencial de mercado, apos a identificacdo de
hip6teses em ambiente participativo dentro da escola, utilize um método combinado
de pesquisa que envolve a coleta de dados secundarios, geografia de mercado para
mapeamento de demanda e oferta, pesquisas diretas com potenciais clientes e um
estudo de cenario de futuro do mercado empregador.

Avaliacdo Competitiva: Servigos, Cursos, Mensalidades, Instalagdes,
Atendimento

Embora a oferta de ensino secundario, superior e de especializacdo seja feita por
muitas instituicdbes de ensino, cada uma delas deve saber identificar quais sdo seus
concorrentes diretos e estabelecer as métricas de desempenho considerando esse
nacleo de concorrentes. Por exemplo, o MEC realizou durante alguns anos uma
avaliagcao dos cursos de Administracido de todo o Brasil e estabeleceu conceito “A” para
algumas delas. Entende-se que essas IES sejam concorrentes diretas pelos melhores
alunos, os que aceitam pagar mais para obter um ensino de melhor qualidade. Em Séo
Paulo, entre essas IES estdo a FEA — USP, a EAESP- FGV, a FAAP, o INSPER o
MACKENZIE, a PUC, a ESPM e a TREVISAN. Como a USP é publica, as outras
instituices podem considera-la fora da lista de concorrentes diretas.

Sabe-se que cada IES é diferente das outras por sua histéria, tempo de existéncia,
especialidade, localizacdo, proposito académico e natureza da entidade
mantenedora. E importante, todavia, identificar competidores de seu segmento de
atuacao para criar e manter alimentada de dados uma planilha comparativa de
desempenho competitivo. E uma das formas de avaliar seu progresso.




As meétricas dessa planilha devem ser estabelecidas pelos dirigentes de cada
instituicdo, com eventual apoio de pesquisadores de mercado e consultores externos.
Empresas especializadas de pesquisa podem proporcionar as informac¢des de mercado
para alimentacéao inicial das planilhas mas o servico interno de inteligéncia de mercado
de cada instituicdo deve manter atualizadas as informagdes.

Algumas fontes de dados sdo: website de cada IES, folhetos de cursos, programas e
material de ensino, opinides de antigos alunos, perfis de alunos, precos, percep¢ao das
instalagdes, imagem comparativa entre alunos e empregadores, numero de vagas por
tipo de curso, noticias de imprensa, noticias na media social como Orkut, Facebook etc.

Uma medida interessante a acompanhar é a da proporcdo de candidatos que desejam
prestar exame vestibular para ingresso em cada IES em relacdo a vagas oferecidas.

Pesquisa com Empresas da Comunidade

Da mesma forma que os hospitais, 0s servicos de seguranca e os clubes de servigos,
as IES devem manter se conectadas com a comunidade de seu entorno e trocar
informacBes e estimulos para beneficio comum. A comunidade proporciona sua
clientela. E nela que vivem seus professores e seus outros empregados. Nela estdo os
futuros empregadores de seus alunos. A escola, em contrapartida, transforma o aluno
em um ser mais preparado para a vida comunitaria e profissional.

As IES, em geral, ndo aproveitam o enorme potencial de negocios que podem obter a
partir de um relacionamento mais estreito com as empresas da comunidade.

Eis alguns dos beneficios obtidos com esse relacionamento:
e Saber que cursos sdo mais necessarios;

e Saber que habilidades e competéncias sdo mais requeridas;

e Obter estagios para os seus alunos;

e Atencdao e preferéncia no processo de selecédo de empregados;

e Contratacao de cursos fechados;

e Atendimento de alunos que desejam fazer pesquisas;

e Participacdo de diretores da empresa como jurados na apresentacdo de
trabalhos de concluséo de curso;

e Palestras em eventos da IES;

e Visitas guiadas de alunos as empresas;

e Contribuicdo no programa de bolsas de estudos;

e Descontos em mensalidades;

e Co-patrocinio de professores convidados;

e Patrocinio de salas de aula ou equipamentos didaticos;

e Cessao de material pratico de estudo, incluindo “cases’ reais;

As IES devem tomar a iniciativa de aproximacéo das empresas. Para isso deve ser
feito um mapeamento e qualificagdo das empresas no entorno da escola, com
identificacéo de seus dirigentes. E um estudo de geografia de mercado.

Deseja-se saber quem sao essas empresas, qual seu porte, o que produzem, que
servicos prestam e se possuem antigos alunos da escola entre seus
colaboradores.A seguir sdo agendadas e feitas entrevistas pessoais ou por [©
telefone com diretores das empresas. Essas pesquisas irdo identificar o interesse
em a empresa estabelecer lagos com a escola e que iniciativas da escola parecem
mais favoraveis. O que a empresa poderia obter de beneficios da escola?




Se 0 convenio estabelece reducdo de precos de mensalidades, esse fato deve ser
colocado em quadros de avisos da empresa e no jornal interno da mesma.

A comunicacao entre a escola e os empregados da empresa deve ser mantida acesa
através dos meios planejados pela escola.

Usabilidade do Website da IES

A fonte de informacédo e midia mais importante para a escolha da instituicdo de ensino
para um curso de pés-graduacdo ou especializacao profissional é o website da IES.
Em pesquisas feitas pela Demanda Pesquisas, cerca de 41% dos futuros alunos
consultou o site de vérias IES antes da decisdo,enquanto que 22% visitaram sites de
busca, 15% citaram a TV aberta, 10% revistas especializadas e apenas 8,5% declaram
que baseiam as escolhas em anuncios publicados em jornais.No entanto, quando se
visita os sites das IES, mesmo de grande porte, ,nota-se que muitos deles tém
navegacdo lenta, reproduzem noticias saidas na imprensa (‘news”) muito
desatualizadas, possuem estilos gréaficos sobrepostos, valorizam demais as figuras
dos fundadores e mantenedores em detrimento das informagdes sobre 0s cursos,
mostram fotografias extraidas de bancos de imagem que nao transmitem credibilidade.
Em esséncia, sdo sites construidos e refeitos ao longo do tempo, as vezes por alunos e
professores curiosos ou nao profissionais. Os web designers pouco testam o contetudo
de sua obra enquanto que os dirigentes das IES acham que a tecnologia do site néo é
com eles.

A questdo é: o que os alunos querem conhecer quando visitam o site de uma
escola? O que os ajudaria a dar um segundo passo, que € o de visitar a escola?

A grande maioria das IES nunca fez um estudo de usabilidade do site pesquisando
alunos potenciais em um experimento controlado. Casa de ferreiro, espeto de pau.

Esse estudo é feito no escritério da empresa de pesquisa com uso de software
dedicado onde ha uma instalacdo com dois computadores, que permitem observacao
paralela, acompanham o caminho percorrido pelos olhos do aluno potencial. O aluno
entrevistado é estimulado a falar sobre o que esta fazendo e comentar suas ddvidas. E
mantido controle de tempo, sdo registrados os comentarios e as dificuldades
apresentadas. O observador presente ndo responde as perguntas do entrevistado,
apenas anota-as. Em geral com apenas 6 a 8 entrevistas em profundidade feitas de
forma sequencial, é feita a avaliacdo do site, identificados os problemas e indicadas
solugcBes. Se uma questdo levantada por um aluno € repetida por outro aluno, com
certeza existe um problema a resolver. O cliente desse tipo de trabalho € o web
designer empregado pela IES, ndo o seu diretor de marketing.

Revisao dos Conceitos Apresentados

No negdcio de educacéo para se “conquistar e manter clientes” deve-se ter em mente
que uma IES é parte de um sistema que envolve os candidatos, a comunidade de
empresas contratantes, as instituicdes de ensino concorrentes, o governo, entidades de
financiamento, etc. Todas as pesquisas devem ser feitas com o proposito de orientar
uma decisdo de marketing a ser tomada. Quanto mais clara a decisdo que precede a
pesquisa, mais orientado e efetivo sera seu resultado. Do amplo arsenal de métodos e
técnicas a ser empregado em pesquisas de educacdo destacam-se as discussfes em
grupo, o auto-preenchimento de questionarios online, as entrevistas pessoais e por
telefone com empregadores potenciais e os estudos de geografia de mercado. E
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particularmente importante pesquisar a forma como sdo recebidos e atendidos os
visitantes que sao potenciais alunos da instituicdo. Deve - se pesquisar 0S aspectos
gue cercam a comunicacdo da IES, desde seu website, a mensagem transmitida e os
veiculos de propaganda. Os estudos regulares de perfil e de satisfagdo de alunado
permitem identificar estabelecer corre¢cdes, melhorar o ambiente interno e facilitar a
prosperidade da IES como um negdcio.

Questodes

Que novos cursos de especializacdo possuem boa demanda e deveriam ser oferecidos
pela sua instituicdo de ensino?

Quais as competéncias profissionais que os empregadores mais desejam dos futuros
empregados? Quais dessas competéncias vocé esta aprendendo agora?

Que perguntas vocé considera importante colocar em um questionario para avaliar a
satisfacdo dos alunos com a instituicdo de ensino que estuda?
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http://www.demanda.com.br/sitenovo/servicos-metodos_03.html

[3] Usabilidade de websites: www.useit.com

[4] Expressbes de pesquisa mencionadas, por exemplo, “satisfagdo do consumidor”,

“geografia de mercado”, “potencial de mercado”,etc: www.wikimedia.org
[5] Para visédo internacional de pesquisa de mercado: www.esomar.com
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