
Relato da 
experiência

Identificação, 
análise e segmen-
tação do problema

Definição dos 
Objetivos Principal 
e Complementares

Conhecimentos 
Teóricos e Práticos

1º Ciclo

Pesquisa de Campo

Instrumentos e 
técnicas de coleta 

de dados

Análise de dados –
Qualitativa e 
Quantitativa

2º Ciclo

Aprofunda-
mento do 
Problema 

de Pesquisa

Projeto de 
Pesquisa

Execução da 
Pesquisa

3º Ciclo

Análises e 
Resultados

Conclusões

4º Ciclo

Recomendações 

Documento 
Final da 
Pesquisa

Qualificação

1 2 3 4

Defesa

1 1 2 32
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Vendas 
deficientes

Entregas 
deficientes

Ninguém 
conhece a marca

Instalações e 
equipamentos 
inadequados

Profissionais não 
capacitados

Canal de vendas único 
– venda pessoal

Não há política 
de vendas

Produtos e serviços 
apresentando defeitos

Ausência de padrões 
de execução

Não há um 
posicionamento 
de marca

Dispersão de ações 
de divulgação

Não investe em melhorias 
nas instalações

Problema de 
Pesquisa: 

Quais os fatores que 
limitaram o  

crescimento da 
microempresa ABC?

Quem vende 
também entrega

Não há segregação 
de funções

Não há presença 
na Web

Equipamentos 
obsoletos

13

45

2

Expectativa do Cliente 
em receber o serviço 
daquele que vendeu



Problema 
de Pesquisa

Segmentação 
do Problema 
de Pesquisa

Segmento 
de 

Problema 1

Segmento 
de 

Problema 2

Segmento 
de 

Problema 3

Segmento 
de 

Problema N

Objetivo da Pesquisa

Objetivos Específicos

Objetivo 
Específico 1

Objetivo 
Específico 2

Objetivo 
Específico 

N

Áreas do Conhecimento 
que atendem aos 

Problemas Identificados

Áreas de Conhecimento I

Teoria A

Teoria B

Áreas de Conhecimento II

Teoria C

Áreas de Conhecimento III

Teoria D

Teoria E

Autor 1

Autor N

Autor 1

Autor 1

Autor 2

Autor 1

Autor 2

Autor 1

Autor N
Autor 2

Autor 2



5. Conclusões e 
Considerações 

Finais

Contribuições 
para a Teoria

Contribuições

Pilares 
Conceituais da 

Conclusão

2. Referencial Teórico

Marketing e Vendas
Marketing de 

Serviços
Venda de 
Serviços

Operações e Serviços
Operações de 

CSC (SBS)

Qualidade e 
Nível de 
Serviços

1. Introdução e 
Relato da 

Experiência

Contexto

Representação  
do Contexto

Relato da 
Experiência: 

Histórico

A Proposta da 
IDEALE Serviços

Resultados do 
Empreendimento

4. Análises dos Dados e Resultados 3
. 
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Organização da 
Dissertação

Problemática 
Observada

Questão de 
Pesquisa e 
Objetivos

Justificativas e 
Contribuições

Relacionamento com o Cliente
Caract. Pequena 

Empresa
Relações de 
Confiança

Gestão de Parcerias/ Fornecedores
Terceirização e 
Quarteirização

Visões de 
Análise

Resultados 

Parte Interna 
da empresa

Mercado

Resultados 
Pesquisa  

Qualitativa

Resultados 
Pesquisa  

Quantitativ
a

Triangulação

Relato da 
Experiência

Fundamentação 
Teórica

Resultados e 
Contribuições

Identificação,  Aná-
lise e Segmentação 

do Problema

Fu
n

d
am

en
ta

çã
o

 P
rá

ti
ca

Análises 
Cruzadas

Pesquisa 
Qualitativa 

com Clientes

Pesquisa 
Quantitativa 
c/ Mercado

D
im

e
n

sõ
es

 M
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o
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Tipo de 
Investigação
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d
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P
e
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Documental

Bibliográfica

Levantamento

Triangulação

Formas de Abordagem

Qualitativa

Quantitativa

Exploratória

Recomenda-ções 
à Prática

Limitações

O Cliente

A Oferta

A Venda

A Operação

As Parcerias


