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RESUMO

Atualmente, observa-se que o mercado estq cada vez mais competitivo, em todos os
segmentos, incluindo também as empresas prestadoras de servicos. Com isso, estas
precisam estar sempre em busca de fatores que as levem a manter-se neste mercado. E
preciso compreender as expectativas e requisitos dos clientes. E com certeza a qualidade
nos servigos prestados € um dos principais motivos para essa conquista. Assim como
todos querem um produto de qualidade, que tenha durabilidade, que funcione
perfeitamente, que atenda suas expectativas, da mesma forma também se espera o
mesmo das prestadoras de servigos. A identificagdo e satisfacdo do cliente faz com que
as empresas se aprimorem e se tornem cada vez melhores nos servicos prestados, seja
um restaurante, uma loja de varejo, bancos, empresas terceirizadas, oficinas, hotéis, etc.
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Pequenos detalhes podem atrair ou afastar clientes. A busca para essas melhorias é
diaria, em cada caso, cada atendimento, lembrando que os clientes sédo diferentes um
dos outros e o0 que é suficiente para um, pode ndo ser para outro. Este trabalho tem como
objetivo realizar um levantamento de trabalhos publicados no Simpésio de Engenharia
de Producédo — SIMPEP, dentro do conceito de qualidade em servigos, no periodo de

2007 a 2017. O levantamento apresentou 40 artigos com mais adesdo a teméatica em @
questéao.

Palavras-Chave: Analise bibliométrica. Qualidade. Servigo.

ABSTRACT

Currently, it is observed that the market is increasingly competitive, in all segments, also
including service providers. With that, they must always be in search of factors that lead
them to remain in this market. It is necessary to understand the expectations and
requirements of customers. And certainly the quality of the services provided is one of the
main reasons for this achievement. Just as everyone wants a quality product, that has
durability, that works perfectly, that meets their expectations, the same is also expected
of service providers. Customer identification and satisfaction makes companies improve
and become increasingly better in the services provided, be it a restaurant, retail store,
banks, outsourced companies, workshops, hotels, etc. Small details can attract or alienate
customers. The search for these improvements is daily, in each case, each service,
remembering that customers are different from each other and what is enough for one,
may not be for another. This work aims to carry out a survey of works published in the
Symposium on Production Engineering - SIMPEP, within the concept of quality in services,
from 2007 to 2017. The survey presented 40 articles with more adherence to the subject
in question.

Keywords: Bibliometric analysis. Quality. Service.

INTRODUCAO

A guestao da gestéo da qualidade nas empresas tem sido importante para
sua sustentabilidade. Para que um produto ou servico seja considerado de
qualidade, ele deve atender aos padrdes e especificacdes adotadas para o seu
negocio. Também € necessario atender aos requisitos esperados pelos clientes.
Pode-se considerar que implementar ferramentas da gestédo da qualidade € uma
decisdo estratégica nas organizacdes. Além disso, tais ferramentas de gestdo
devem estar sempre sendo atualizadas para que possam dar as informacdes
adequadas, e com isso aumentar a confiabilidade, tanto dos produtos quanto da
marca.
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Para se manter no mercado, € necessario que a empresa estabeleca
relacdes de dialogo e avaliacdo continuada entre proprietarios, fornecedores,
funcionarios e clientes, ou seja, todos os envolvidos devem ter em mente o0 mesmo
objetivo. O cliente também entra nesse caso, pois através da percep¢do dos
clientes, € possivel identificar o que pode estar faltando, alguma falha que esteja
ocorrendo ou até mesmo se ha algo que precise ser mudado, e € com o foco
voltado para eles que tudo se desenvolve (MARQUES, 2009).

O termo servi¢o possui diversos conceitos e significados, dependendo da
situacéo, perspectiva e objetivo de cada autor. Clark e Johnston (2001, p.65), por
exemplo, definem o conceito de servicos em duas perspectivas. Na perspectiva
organizacional € “0 modo como a organizagdo gostaria de ter seus servigos
percebidos por seus clientes, funcionarios, acionistas e financiadores”, ou seja, &
a proposicdo do negocio. Na perspectiva do cliente € “0 modo pelo qual este
percebe os servigos prestados pela empresa.”. Assim, é fundamental analisar
diferentes perspectivas para discutir o atendimento ao cliente nas empresas,
buscando desenvolver parametros que as permitam avaliar se o servico tem a
qualidade que o cliente espera.

Este trabalho tem como objetivo geral realizar uma analise bibliométrica
dos trabalhos publicados no Simpdsio de Engenharia de Produgdo — SIMPEP,
dentro do conceito de qualidade em servigos, no periodo de 2007 a 2017. Como
objetivos especificos, estabeleceu-se: identificar a tendéncia de interesse e
pesquisa de producdo académica, considerando as categorias de ramo e setor do
negdécio, bem como analisar quais as metodologias de pesquisas utilizadas por
ocasido da realizacdo do Simpdsio de Engenharia de Producédo, no periodo de
2007 a 2017.

REFERENCIAL TEORICO

Nessa sessdo, serdo apresentados topicos relacionados ao conceito de
qualidade, bem como da aplicacdo deste como vantagem competitiva no
processo de prestacado de servigcos e impactos para a satisfacao dos clientes. O
intuito é trazer os conceitos principais atrelados a busca bibliométrica.

Qualidade

O conceito de qualidade, na visao de Carpinetti (2010), remete que pode
ocorrer disparidade conforme a visdo de cada cliente, acerca de produtos ou
servicos, sendo gque existe aquele cliente que vé a qualidade na durabilidade de
item, outros ainda em sua funcionalidade, ainda outros, pela durabilidade e
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agueles que acreditam na qualidade quando séo atendidas as suas necessidades,
portanto ndo existe um consenso comum, ainda levando em conta 0s custos.

A busca por qualidade, atualmente mostra-se muito mais intensa do que no
passado, quando as pessoas nao tinham tanta diversidade em opcdes advindas
do fator competitividade que emergiu na sociedade abrindo condicdes de
concorréncias entre industrias e prestadores de servicos.

Segundo Maranh&o (2005), a qualidade é fator fundamental para a conquista
e preservacdo de clientes, assim sendo um fator a garantir uma melhor
operabilidade nos negdcios incidindo em riscos reduzidos. Entende-se, portanto
que a busca por qualidade estd diretamente relacionada com a captacdo de
clientes, pois hoje em dia o0s mesmos possuem informacdes relevantes do que
guerem e buscam especificacdes detalhadas dos bens ou servicos desejados, por
fim, vive-se em uma era de informac¢fes que gerou uma vasta concorréncia por
bens e servicos. Kotler e Armstrong (2003) afirmam que a qualidade e a satisfacéo
do cliente estdo relacionadas, uma vez que a percep¢do do cliente é elemento
basico para o estabelecimento de critérios de qualidade.

O entendimento por qualidade procede a varias décadas e sua conotacao
veio se ampliando com o passar do tempo até chegar nos dias atuais muito mais
abrangente do que fora no passado. No limiar do século anterior a qualidade se
restringia a verificagcdes no final da linha de montagem de veiculos, como exemplo,
qguando o fordismo se expandia, ficando esta, incumbida de apontar defeitos,
fazendo a separacédo dos itens defeituosos daqueles apropriados para serem
vendidos. Contudo, com a segunda Guerra Mundial, entraram no contexto novas
ferramentas para o aprimoramento do controle da qualidade, melhorando
consideravelmente a virtude dos elementos envolvidos com ela, ampliando o seu
conceito nos mais diversos processos das organizagdes fabris (REID; SANDERS,
2005).

Qualidade Como Vantagem Competitiva

De acordo com Martins e Laugeni (2005), Deming € considerado o pai da
qualidade e teve seus estudos colocados em pratica pelos japoneses nos anos de
1970. Segundo o autor, a principio suas teorias foram rejeitadas em seu proprio
pais (Estados Unidos da Ameérica), que depois viram surgir com assombroso
espanto, uma nova cultura de qualidade nascer sob o comando nipénico e com
ela uma nova trajetoria de sucesso na producédo japonesa. O suscitado foi que
Deming criou uma nova maneira de se obter melhoria nas coisas, objetivando o
fato de uma boa administracéo geral de tudo e de todos os envolvidos no sistema
produtivo. Entdo o fato de ser considerado o pai da qualidade ndo fora uma
honraria ao acaso, mas sim, por estudos aprofundados em novas expectativas em
se criar novas situacdes que provocassem a eficacia buscando a eficiéncia, como
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gue uma delas ndo pudesse existir sem a outra em todas as propostas criadoras
da mente desse cientista.

Ao entender de Reid e Sanders (2005), o comportamento no ato da

administracdo que envolve todos os elementos laborais desempenha um papel
ainda mais importante para a obtencdo do sucesso do que o préprio trabalho a
ser desenvolvido em suas etapas, enfatizando também a importancia sem
precedentes de haver uma melhoria continua implantada no amago da
corporacao.
Pode-se dizer, portanto que qualidade agora é uma obrigacdo diante do cenério
competitivo mundial e que néo ter qualidade naquilo em que se faz ou produz é o
fator que define quanto tempo de vida tera tal organizacdo. Conforme Almeida
(2001), as metas de competitividade estdo ligadas as politicas de qualidade nos
setores privados, enquanto a busca pela melhoria em se atender melhor os
cidadaos fazem parte das politicas publicas.

Processo de Prestacdo de Servigos

O processo de prestacdo de servico inicia-se desde o primeiro contato até
a sua finalizacdo. As situacdes estdo muito proximas de cliente e prestador,
podendo haver interagcdo de ambas as partes, assim sendo, todas e quaisquer
acles e reacoes sdo facilmente detectadas por esse fator. Conforme Carvalho
(2008), diante de uma prestacao de servigo € que se pode confirmar realmente a
qualidade do mesmo, devido ao contato direto das pessoas envolvidas.

Com um cliente cada vez mais exigente, nao basta fazer o melhor a agrada-los, é
necessario ir mais além, buscando-se pela qualidade aliada a produtividade afim
de aferir melhores resultados gerados pela organizacdo que precisa se manter no
mercado. Isso tudo exige cada vez mais das organizacdes na incessante tarefa
de fazer bem feito, ainda com producédo e metas a atingir, tantos os objetivos
tracados a nivel estratégico operacional, intrinsicamente em conjunto com a
incansavel busca por melhorias continuas. Tudo isso para garantir a qualidade
plena que visa a satisfacdo do cliente final quando busca por produtos e servigos
(LOBO, 2010).

Clientes

Diante de uma grande competitividade no mercado de servigos é preciso
agir com muita urbanidade para com os clientes a fim de cativar fideliza-los. De
acordo com Juran (2009), a satisfagdo do cliente quanto ao atendimento que
recebe, possibilita o0 mesmo em julgar se tal servico tem qualidade ou néo,
portanto pessoas julgam pessoas pelo tratamento.
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A grande tarefa das organizacoes frente o cenario global é atrair e fidelizar
o cliente, ndo bastando realizar uma venda (seja de um produto ou uma prestagao
de servico), contudo, disponibilizando condicbes em pagamentos que lhe
oferecam meios para realizar a mesma, buscando por marcas e fornecedores a
produzirem tal cenario, ainda néo se esquecendo da qualidade em seus detalhes.
Tudo isso em sincronia pode preceder ao sucesso e lucros, tdo almejados pelas
organizacdes, conforme sugerem Kotler e Armstrong (2003).

N&o existe, portanto, nenhuma condicdo de uma empresa ou organizacao
existir, seja ela como for, se ndo tiver um publico consumidor. Segundo
Chiavenato (2007), a empresa nao sobrevive sem seu cliente, sendo o
atendimento imprescindivel para o sucesso do negécio.

De acordo com Kotler et al. (2002), o cliente necessita se sentir
diferenciado. O cliente espera que a empresa cumpra aquilo que promete quando
se anuncia, afinal, o anincio gerou uma expectativa a ser saciada pelo mesmo.
Também é de suma importancia ter um bom relacionamento ante e pos-venda,
buscando empatia e ganhando confianca pela qualidade no contexto.

Conforme Kotler e Armstrong (2003), fica evidenciada que a qualidade esta
focada diretamente no cliente e para o cliente, no qual, produtos e servigos devem
cumprir suas promessas atendendo suas necessidades e anseios, sendo de
extrema importancia que todas as pessoas ligadas no processo sejam
capacitadas.

Diante de todos os fatos expostos, pode-se concluir que o cliente € o
sustentaculo da estrutura global de mercado em todas e quaisquer atividades de
empreendedorismo. O cliente é o érgao decisério no mercado, é ele quem decide
0 que quer, como deseja pagar, sendo de responsabilidade das organizacdes
conhecer todas as suas caracteristicas, podendo assim, usar esse conhecimento
a seu favor, transformando desejos em realidades e realidades criadas, em
lucratividade. Conforme Albrecht e Bradford (1992), a lucratividade de uma
organizacdo nado deriva somente de sua clientela, sendo esse somente um
resultado adquirido da forma como se lida e se cuida dele, portanto, sem cliente,
sem negocios e sem lucros.

Todas as praticas com a finalidade de se fomentar a rentabilidade de uma
empresa estdo diretas ou indiretamente ligadas ao cliente, sendo o0 mesmo,
intrinsicamente o caminho para se obter o sucesso da entidade. Angariar a
simpatia do cliente por meio da sinceridade pode ser o grande fator preponderante
no mercado competitivo.

A sobrevivéncia para as empresas esta ficando cada dia mais
comprometida diante de um quadro de instabilidade e incertezas no cenario
global, consequentemente a busca por alternativas sem dispensar a qualidade é
fator incessante dentro das organizacbes. De acordo com Barros (1991), as
mudangas ocorrem constantemente no dia a dia da vida das organizacdes e
sobreviver-se diante de tais mudancas no mundo da competitividade torna-se
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cada vez mais complicado, cabendo a elas gerarem projetos que possibilitem a
producgéo de bens e servigos a ganharem da concorréncia e atender os clientes
que, atualmente possuem diversidades na hora da escolha do que comprar.

Seguindo o entendimento de Crosby (1990), as organizacdes necessitam
prever as mudangas no comportamento dos clientes e anteciparem-se ao fato,
afim de ativarem a sintonia fina a obterem melhores condi¢cées competitivas, por
iSso a importancia em investimentos a que se destinam seus negécios, com efeito,
alcancarem seus investimentos rentabilizados, contudo levando em consideracéo,
na maior parte das vezes, o médio e longo prazo.

Manter um bom relacionamento internamente em uma organizacao e ainda
fora com clientes sdo habilidades cobicadas pelas organizacdes aplicadas na
personalidade de seus lideres, contudo nem todos tém tais qualificacdes intra e
interpessoal, capazes de mudarem situacfes adversas a que sao acometidas
todas as empresas no decorrer do tempo. Conforme Levitt (1994), manter uma
relacdo com o cliente € uma qualificacdo de estratégia dentro das corporacdes,
contudo poucos executivos tém essa caracteristica nata, advinda de sua forma se
ser, pensar e agir, ainda levando em conta o desgaste diario nas rela¢des, que
ainda possibilitam o surgimento de conflitos.

METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada segundo a abordagem qualitativa e possui um
carater exploratério. Foi utilizado o método de pesquisa chamado de Analise
Bibliométrica (ou Bibliometria) para a coleta, consolidacéo, classificacdo e analise
das informagfes sobre os trabalhos publicados abordando o tema de interesse
deste artigo. A bibliometria pode ser conceituada como um conjunto de leis e
principios empiricos que contribuem para estabelecer fundamentos tedricos,
sendo realizada através de pesquisas em publicacbes e busca de autores,
palavras-chave, usuérios e cita¢des. (GUEDES; BORSCHIVER, 2005).

A opcéo pelatécnica da Bibliometria deve-se ao objetivo de identificar como
a qualidade em servico é compreendida entre os anos de 2007 e 2017. A coleta
de dados para a realizacdo desta pesquisa foi realizada entre os meses de
fevereiro de 2019 a maio de 2019 no site
http://www.simpep.feb.unesp.br/anais.php. Foi utilizada a palavra-chave:
Qualidade em Servigos, sendo limitada a busca em termos de quantidade onde
obteve-se a meta de trabalhar com 40 trabalhos.

O critério de inclusédo para a aceitacdo dos artigos pesquisados foram os
seguintes: ocorréncia das palavras-chave no titulo e/ou no resumo dos artigos,
trabalhos publicados no SIMPEP — Simpdsio de Engenharia de Produg&o.
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Os trabalhos do SIMPEP foram escolhidos pelo fato da relevancia deste
evento no Brasil. No ano de 1994, uma comissdo organizadora, constituida por
docentes, funcionarios e alunos do Departamento de Engenharia de Producéo da
UNESP (Universidade Estadual Paulista) - Campus de Bauru, realizou o 1°
SIMPEP - Simpoésio de Engenharia de Producéo. Desde entdo, o Evento foi se
aperfeicoando, tornando-se um dos mais relevantes congressos de Engenharia
de Producao do Brasil, pela qualidade dos seus referees, dos conferencistas e
pela expresséo cientifica dos trabalhos apresentados (SIMPEP, 2019).

RESULTADOS

A primeira fase do estudo consistiu em levantar e analisar os artigos
publicados sobre o tema qualidade em servicos, tenham eles mencionados em
seus titulos ou subtitulos. A Figura 1 remete ao ano de publicagéo:

Figura 1. Ano de publicacdo dos artigos pesquisados.

6
Anode Publicacdo
5
4
3
2
1
0
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Fonte: elaborada pelos autores.

Observa-se na Figura 1 que os dados obtidos sdo bem homogéneos, sendo
gue ha uma tendéncia linear, ou seja, ndo se observa aumento e queda
consideravel durante esse periodo a respeito das publicacdes sobre qualidade em
servicos. Vale ressaltar que néo foi realizado um tratamento estatistico voltado
para analise de significancia de resultados, devendo tal informacdo ser
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considerada para as proximas avaliacbes. Como dito, caracteriza-se como um
estudo de abordagem qualitativa. A observacéo possivel de ser feita é que ha uma
continuidade da producdo académica sobre o assunto qualidade em servigos nos
ultimos dez anos de trabalhos publicados no SIMPEP.

Na Figura 2, observa-se uma busca relacionada a tipologia utilizada nas
pesquisas dos 40 trabalhos em questéo.

Figura 2. Metodologias utilizadas nos artigos pesquisados.

Metodologia

M Estudo de caso
M Bibliometria

Survey

Fonte: elaborada pelos autores.

Observa-se uma propenséo de estudos de caso ao considerar os trabalhos
levantados (72%; n = 29), enquanto que os demais foram: survey (23%; n =9) e
bibliometria (5%; n = 2). O fato de o estudo exploratério ter maiores numeros, é
em circunstancia de ser um tipo de levantamento que mais se aprofunda em uma
determinada empresa, sendo necessario conhecé-la e participar da mesma,
podendo assim levantar informa¢gdes mais amplas e precisas. O processo de
estudo de caso contempla uma melhor compreensao de fenbmenos ocorrentes
NOS processos organizacionais, sendo, assim, uma ferramenta interessante para
levar a tomadas de deciséo.

A Figura 3 analisa os respectivos setores estudados pelas publicacdes do
determinado periodo:
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Figura 3. Setores dos artigos pesquisados.

Por Setor

M sadde

M agronegdcio

W automotivo
comunicacdo

m fundic3o

o lazer

W metal-mecanico

B modveis

M supermercado

M turismo

m vidracaria

M tecnologia

m alimentac3o

W transporte

educacdo

Fonte: elaborada pelos autores.

Nota-se nesta figura que os setores que mais pesquisaram sobre qualidade
em servicos foram: saulde (20%), educacdo (18%), alimentacdo (15%) e
transporte (15%). Os demais setores ficam no universo de abaixo de 7%,
representando, mesmo assim, segmentos de relevancia para a sociedade. Pode-
se entdo perceber diante deste fato que esses setores se destacam devido eles
serem 0s mais utilizados e também o0s essenciais para atender as necessidades
basicas de todo ser humano.

Figura 4. Ramos de atividades das pesquisas analisadas.

Por Ramo

M servico
comercial
m indutrial

Fonte: elaborada pelos autores.

Na Figura 4 nota-se que 85% das pesquisas estdo relacionadas ao ramo
de servico. Os dois outros ramos analisados mostraram-se da seguinte forma:
industrial (8%) e comercial (7%). Deve-se levar em conta a questdo da alta
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demanda nos ultimos anos. Muitas especialidades tiveram atualmente um grande
aumento e destaque, como por exemplo: clinicas de estética, empresas
especializadas em diversas areas de limpeza, marketing digital, higienizacéo
ecolégica a vapor que atende o0s segmentos automotivos, residencial e
empresarial, revenda de produtos por catalogos, escolas de idiomas, entre outros.

Outro fato relevante é o aumento das franquias.

DISCUSSAO

A tematica sobre qualidade em servico tem atraido a atencdo dos
pesquisadores, pelo menos no periodo de levantamento relacionado a esta
pesquisa (2007-2017), pelo fato de ser um dos aspectos mais dificeis para os
concorrentes imitarem, sendo considerada a base para se ter uma vantagem
competitiva sustentavel. Carvalho e colaboradores (2019) também atentam que
ha outros elementos para se construir a confianca daquele que consome algum
servigo, tais como a satisfacéo e o valor percebido, que podem ser utilizados em
conjunto para desencadear o comprometimento do cliente com aquele
determinado servico ou produto que lhe é oferecido. Estudos que buscam a
mensuracao da qualidade de servico devem ser estimulados, sobretudo no ambito
da gestao da producéo industrial.

Um estudo interessante de revisdo bibliométrica desenvolvido por
Khoshraftar e Rozan (2014) mostrou que servicos de qualidade atraem novos
potenciais clientes, mantém os clientes existentes, reduzem custos, melhoram a
imagem da organizacdo, aumentam o lucro, a eficiéncia e a satisfacao do cliente,
além de expandir a participacdo da empresa no mercado. Fica cada vez mais
evidente que estudos sobre qualidade em servigo tornam-se importantes para o
entendimento dentro deste universo competitivo que as empresas necessitam
trilhar.

O presente trabalho evidenciou trés tipos de metodologias para o estudo
da qualidade em servico, que foram o estudo de caso, a revisao bibliométrica e o
survey. A revisao bibliométrica € um procedimento que ndo necessita da interacéo
do pesquisador com a realidade do segmento estudado. Trata-se de uma
estratégia que visa catalogar informacdes sobre um determinado universo para
pode viabilizar alguns desenhos de pesquisa (MACEDO; BOTELHO; DUARTE,
2010). Se a pesquisa bibliométrica ndo aponta uma determinada quantidade de
trabalhos sobre o assunto pesquisado em um periodo, o pesquisador tem
possibilidades de mudar a dire¢cdo do estudo para um outro segmento que forneca
maiores detalhamentos sobre o que se quer compreender. Enquanto executoras
desta producdo académica, sugere-se que a pesquisa bibliométrica seja
incentivada como um primeiro passo para as buscas de informacgdes em bases de
dados indexadas, tais como o Google Académico, Scielo, UNIBIBLI (catalogo da
USP, UNESP e UNICAMP) e as principais revistas cientificas disponibilizadas
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pela internet. O aluno pode iniciar seu caminho enquanto pesquisador
conhecendo uma metodologia com rigor cientifico de grande valia para as suas
producdes ao longo da sua formacédo académica.

As metodologias de estudo de caso e survey necessitam da interagéo do
pesquisador no ambiente de investigacdo em um determinado momento: o estudo
de caso pode ter uma caracteristica mais longitudinal, dispensando um maior
tempo de intervengao do pesquisador com o ambiente em estudo, enquanto que
0 survey trata-se de uma estratégia transversal, ou seja, o investigador analisa as
guestdes de seu interesse com um tempo e espago muito bem delimitado.

Bressan (2000) aponta que o método de estudo de caso, como outras
estratégias, possui suas vantagens e desvantagens que precisam ser
compreendidas ao considerar o tipo de problema e questdes a serem respondidas
e a condicdo de controle (possivel ou ndo) do investigador sobre a situacao
estudada. Um exemplo que pode ser dado pelas autoras € imaginar o ambiente
do estudo, que possui um determinado problema a ser observado, com questdes
pontuais que necessitam ser abordadas e delimitadas ao longo da pesquisa,
porém ndo podendo o pesquisador intervir nas condi¢des manifestadas. Ele esta
presente exclusivamente para ser um observador do fendmeno do estudo,
devendo preservar as peculiaridades do processo que interage. O pesquisador
pode e deve sugerir, no final de sua analise, propostas de melhorias para as
condi¢cbes observadas.

Ventura (2007) também faz a observacdo de que o estudo de caso €
adequado para responder as questdes "como" e "'porgque", uma vez que se trata
de compreender as relacdes operacionais que ocorrem ao longo do tempo (por
isso determinou-se, no paragrafo anterior, a caracteristica longitudinal do estudo
de caso) mais do que frequéncias ou incidéncias.

Sobre o0 método survey busca reunir dados ou informacgbes sobre
determinadas caracteristicas do fenébmeno estudado, por meio de um
guestionario, sendo o seu interesse obter informacdes quantitativas (FREITAS et
al., 2000). Trata-se de um método quantitativo, que necessita de uma amostragem
relativamente grande para a obtencao de éxito no seu resultado (PEREIRA, 2011).
Ressalta-se que, pelo fato de ser uma ferramenta até simples — o questionario -,
0 pesquisador precisa ter certo conhecimento sobre o assunto a ser estudado,
pois ao se obter um dado quantitativo, é de fundamental importancia ter
experiéncia e maturidade académica para a realizacdo da outra fase da pesquisa:
a abordagem qualitativa. Nao é facil desenvolver uma reflexdo apurada de um fato
se ndo ha um bom conhecimento prévio sobre o assunto pesquisado.

Do ponto de vista dos resultados obtidos, é de total compreensao que 0s
setores apontados (saude, alimentacdo, transporte e educacdo) gerem mais
informacdes a respeito das estratégias de obtencdo de qualidade em servicos,
haja vista que séo atividades esséncias, primarias e basicas para a estruturacéo
de qualquer sociedade. Ressalta-se que a area da gestao da producao industrial
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poderia contribuir ainda mais com estudos de setores como tecnologia,
agronegocio e metalomecanicos, equilibrando informacdes se considerar que as
pesquisas foram feitas em um Simposio de Engenharia de Producéo.

CONSIDERACOES FINAIS @

O método escolhido neste estudo para se compreender melhor a direcao
gue as pesquisas sobre qualidade em servicos tem tomado no Brasil, levando-se
em conta os trabalhos apresentados no Simposio de Engenharia de Producéo, foi
de extrema relevancia para o entendimento dos setores que mais privilegiam a
tematica em questdo. No ponto de vista das autoras, ha um indicativo dos rumos
recorrentes que os estudos tomam e que a formacdo do gestor da producédo
industrial deve estar alinhada com a producdo académica. Torna-se de total
relevancia ter a nogao destes dados para se obter a visdo ampla do conceito de
qgualidade em servicos, dos seus ramos e setores. Espera-se que 0 presente
trabalho possa ser utilizado como um referencial para pesquisas futuras na
FATEC de Itapira e que as pesquisas bibliométricas sejam disseminadas como
uma ferramenta inicial e formidavel para a busca de um determinado
conhecimento ainda no ambito da graduacao.
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