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Esta pesquisa tem como proposito investigar e analisar o desempenho do processo de gestdo
de servigos de empresas vinculadas a este ramo de atividade empresarial nas Regides Noroeste
Colonial e Fronteira Noroeste do Rio Grande do Sul, mais precisamente nos construtos
atrelados a qualidade, satisfagdo e relacionamento junto aos clientes, entre outros que poderao
ser delineados com o avanco desta pesquisa. O processo de gestdo de servigos se configura
numa atividade complexa e delicada, o que exige competéncias agugadas e especiais por parte
das organizagdes que atuam, sobretudo em cenarios competitivos e turbulentos como o atual.
O setor de servicos vem ganhando importancia cada vez maior em muitos paises que
tradicionalmente tiveram sua economia baseada na atividade industrial. A urbanizacdo da
populagdo, a introducao de novas tecnologias ¢ o aumento da qualidade de vida sdo fatores
que contribuem para o crescimento do setor de servicos nos paises industrializados. Os
procedimentos metodologicos para a realizagdo da pesquisa estdo estruturados em duas
etapas: uma de carater exploratorio, e outra de carater descritivo. Os métodos exploratorios
empregados compreendem: (1) levantamento em fontes secunddrias, obtidas através de dados
bibliograficos, informagdes externas e registros internos das organizagdes estudadas; (2)
pesquisas qualitativas para identificar as caracteristicas de comportamento dos usuérios de
servicos. O principal objetivo desta etapa ¢ identificar os atributos que os usudrios dos servicos
utilizam para avaliar a sua percepgao acerca destes. O levantamento desses atributos foram
utilizados para a elaboracdo dos instrumentos de coleta de dados aplicados na etapa descritiva
da pesquisa. Além disso, apresentam subsidios para a adaptacdo e validacdo de escalas ja
aplicadas anteriormente em estudos similares. Os métodos descritivos envolvem a utilizacao de
surveys por meio da aplicacdo de questiondrios estruturados aos usuarios dos servigos. Os
resultados da pesquisa permitiram a construcdo de referenciais tedricos e empiricos acerca da
tematica, bem como algumas publicagdes em eventos nacionais € internacionais € em
periodicos, resultando em uma crescente produgdo académica. Esta evolugdo se evidencia por
meio das 18 publicacdes geradas nos ultimos trés anos apresentando resultados de pesquisas
vinculadas a este projeto institucional de pesquisa que aborda setor de servicos. Destarte,
aduz-se um amplo campo de investigacdo no segmento de servigos, além de possibilidades
para novos estudos abordando o setor. Cabe acrescentar ainda que uma séric de acdes em
termos de levantamento e organizagdo de dados estdo em execugdo no momento. As
abordagens atreladas a qualidade, a satisfacdo e ao relacionamento junto aos clientes
mostraram-se oportunas. As investigagdes demonstram que para satisfazer os clientes ¢
essencial ter, em primeiro lugar, uma profunda compreensdo de suas reais necessidades e de
seus problemas, para que seguidamente os processos de trabalho possam auxiliar, de forma
efetiva e consistente, a sanar estas necessidades.
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