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Resumo

O setor de servicos é responsavel por uma parcela elevada do PIB de um pais. Assim, as pessoas que atuam nesse
setor precisam, cada vez mais, de competéncias e habilidades que as diferenciem no mercado. Esta nova demanda
exige profissionais com conhecimento técnico especializado, aqui chamados de engenheiros de servigcos. Em
termos de procedimentos metodoldgicos, efetuou-se uma investigagéo caracterizada como pesquisa descritiva com
delineamento do tipo survey. Foram realizadas observagdes sistematicas sobre o problema escolhido para verificar
se é valido o treinamento de engenheiros para desempenho em servi¢o (DOS SANTOS, 1999). Os dados coletados
tiveram origem em fontes primarias e secundarias, como: artigos cientificos, projetos pedagdgicos de cursos e
estruturas curriculares. O tratamento dos dados foi realizado por meio de técnicas adequadas aos dados
qualitativos, como a categorizacdo dos dados e analise estatistica simples. Foi possivel identificar 19 cursos de
Engenharia de Servicos em nivel de graduaco e pos-graduagio na Europa, Asia, América do Norte e América do
Sul. Em termos quantitativos, hd 12 cursos de graduacdo e 7 cursos de pos-graduacdo. A partir dos cursos
identificados, buscou-se relacionar as competéncias e habilidades do engenheiro na literatura, ao considerar a
formacéo generalista e as principais especialidades aqui destacadas. A partir da pesquisa realizada, identificou-se
197 competéncias e habilidades exigidas na literatura consultada. Considerou-se a frequéncia das competéncias e
habilidades e as trés mais citadas foram: a comunicacdo, o aprendizado continuo e o trabalho em equipe.

Palavras-chave: Engenharia de Servigos. Profissional. Competéncias e Habilidades.
Abstract

The service sector is responsible for a high share of a country's GDP. Thus, people who work in this sector
increasingly need competencies and skills that differentiate them in the market. This new demand requires
professionals with specialized technical knowledge, here called a service engineer. In terms of methodological
procedures, an investigation was carried out characterized as descriptive research with a survey design. Systematic
observations were made about the chosen problem, that is, if the engineers' training for performance in service is
valid (DOS SANTOS, 1999). The data collected came from primary and secondary sources, such as: scientific
articles, pedagogical projects for courses, and curricular structures. The data treatment was carried out using
techniques appropriate to qualitative data, such as data categorization and simple statistical analysis. It was possible
to identify 19 Service Engineering courses at undergraduate and graduate levels in Europe, Asia, North America,
and South America. In quantitative terms, there are 12 undergraduate courses and 7 graduate courses. The
identified courses sought to relate the engineer's competencies and skills in the literature when considering the
generalist formation and the main specialties highlighted here. From the research carried out, 197 competencies
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and skills required in the consulted literature were identified. The frequency of competencies and skills was
considered, and the three most cited were: communication, continuous learning, and teamwork.

Keywords: Service Engineering. Professional. Competencies and skills.
Resumen

El sector de servicios es responsable por una parcela elevado do PIB de un pais. Asi, las personas que actlian en
ese sector necesitan, cada vez mas, de competencias y habilidades que las diferencien en el mercado. Esa nueva
demanda exige profesionales con conocimiento técnico especializado, aca denominados ingenieros de servicios.
En lo que concierne a los procedimientos metodoldgicos, se realizé una investigacion descriptiva con disefio de
tipo survey. Se hicieron observaciones sistematicas sobre el problema escogido para verificar si es valido el
entrenamiento de ingenieros para desempefiarse en servicios (DOS SANTOS, 1999). Los datos recolectados
provienen de fuentes primarias y secundarias, entre ellas articulos cientificos, proyectos pedagd6gicos de cursos y
estructuras curriculares. El tratamiento de los datos se hizo por medio de técnicas adecuadas a os datos cualitativos,
como la categorizacién de los datos y analisis estadistico basico. Fue posible identificar 19 cursos de Ingenieria de
Servicios a nivel de pre u postgrado en Europa, Asia, América del Norte y América del Sur. En términos
cuantitativos, hay 12 cursos de pregrado y 7 de postgrado. A partir de los cursos identificados, se trat6 de relacionar
las competencias y habilidades del ingeniero en la literatura, considerandose la formacion general y las principales
especialidades resefiadas. A partir de la investigacion realizada, se identificaron 197 competencias y habilidades
exigidas en la literatura consultada. Se consider6 la frecuencia de las competencias y habilidades y las tres mas
citadas fueron: la comunicacion, el aprendizaje continuo y el trabajo en equipo.

Palabras-clave: Ingenieria de Servicios. Profesional. Competencias y habilidades.
1 Introducédo

O setor de servicos é responsavel por uma parcela significativa da sociedade pds-
industrial e possui uma participacdo relevante no produto interno bruto de um pais. No caso
particular do Brasil, o setor de servicos teve participacdo no PIB de 63% (FOLHA DE SAO
PAULO, 2020). Recentemente, com 0 avanco tecnoldgico, houve crescente demanda por
profissionais com elevada formacdo técnica e cientifica, capazes de analisar e resolver
problemas complexos. Em relacdo as competéncias e habilidades, estes profissionais foram
denominados de engenheiros de servicos, pois sdo preparados para resolverem problemas de
ordem pratica (BULLINGER et al., 2003; MANDELBAUM; ZELTYN, 2010).

Tradicionalmente, o setor terciario possui elevado percentual dos graduados em
Administragdo. Uma pesquisa realizada pelo Conselho Regional de Administragédo do Rio
Grande do Sul mostrou que o setor terciario emprega 81.9% dos administradores do Rio Grande
do Sul (ADMINISTRADORES, 2018). Outro profissional que atua no setor terciario é o
graduado em Engenharia de Producéo que, dentro de suas atribui¢fes profissionais, desenvolve
projetos, operacOes e melhorias dos sistemas que criam e entregam o0s produtos (bens ou
servigos) (ABEPRO, 2020).

A partir das atribuicGes desses profissionais, acredita-se que hd uma lacuna entre as

atividades profissionais dos administradores e engenheiros de producdo para trabalhar. Desta
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forma, busca-se responder ao seguinte questionamento: existe demanda para a criacdo de um
curso de Engenharia de Servicos que capacite profissionais voltados ao terceiro setor?

O presente estudo é uma pesquisa quali-quantitativa, com o objetivo de analisar o
cenario dos cursos de Engenharia de Servicos. Sera analisada a competéncia dos profissionais
de engenharia, relacionando com as vagas de emprego ofertadas para esta categoria. Sera
realizada, também, uma breve apresentacdo das competéncias e habilidades do profissional de
engenharia no Brasil.

O objetivo geral desse trabalho é investigar a viabilidade de fomentar a formacao de
engenheiros para atuar no setor de servigos. Essa formagdo deve atender as Diretrizes
Curriculares Nacionais (DCNs) dos cursos de engenharia e a demanda por profissionais com
perfil de engenheiro de servicos. Os objetivos especificos sdo: identificar cursos de graduacdo
ou pds-graduacdo em Engenharia de Servigcos no mundo; identificar vagas de emprego ofertadas
para a Engenharia de Servigos; identificar as competéncias e habilidades necessérias para 0s
profissionais de engenharia.

2 Fundamentacdo tedrica

A producdo de produtos (bens e servigos) possuem diferentes concepcdes: produtos séo
fabricados em operacdes manufatureiras e servicos podem ser entendidos como
desenvolvimento de tarefas para os outros. Gozzi (2015) define produtos e servigos como “tudo
aquilo que ¢é palpavel, obtido por um processo produtivo industrial” e “tudo aquilo que é
intangivel, prestado a partir de processos produtivos ndo industriais”, respectivamente. De
forma geral, o produto pode ser entendido como um bem fisico envolto por servicos que
agregam valor a ele (GOZZI, 2015).

Ao explorar a literatura sobre servigos, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014, p. 35-36)
relatam que todos os especialistas analisados concordam com a defini¢do de “servigos” como
sendo um conjunto de atividades com graus de intangibilidade variados e consumidos
simultaneamente. De acordo com o0s autores, existem quatro aspectos que caracterizam
servicos: simultaneidade (o servigo é produzido ao mesmo tempo que é consumido);
perecibilidade (“os servigos ndo podem ser estocados, logo se ndo utilizado com capacidade
total perde-se uma oportunidade™); intangibilidade (diferente dos produtos, os servigos nao
podem ser tocados, pois sdo “ideias e conceitos” onde ndao ha posse); e heterogeneidade
(“variacdo de servigos de cliente para cliente), porém, a interacdo entre cliente e funciondrio

nos servigos cria a possibilidade de uma experiéncia de trabalho mais humana e mais
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satisfatoria”. Kotler e Keller (2012) definem servigos como qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade
de nada.

Os avancos no desenvolvimento tecnologico recente trouxeram a 42 revolucdo industrial
no inicio da década de 2010 (XU et al., 2018). Esta nova fase da sociedade demanda
profissionais cada vez mais especializados, tanto no setor industrial quanto no setor de servicos.

Com essa nova perspectiva de empregos, as pessoas tendem a se especializar cada vez
mais nas areas de atuacdo, pois a digitalizacdo impacta fortemente todos os setores. Nesse
cenario, o engenheiro se torna um profissional importante, devido as suas competéncias e
habilidades — como o uso de ferramentas, metodologias e técnicas para melhorar os sistemas
produtivos. Visando melhorar a qualidade dos cursos de engenharia e a formacdo de
profissionais com formacdo baseada em competéncias, ocorreu a publicacdo da Resolucao
CNE/CES n° 2 de 24 de abril de 2019. Essa resolucdo institui as Diretrizes Curriculares
Nacionais (DCNs) dos cursos de graduacdo em engenharia e muda a concepg¢édo da formacéo
dos profissionais — o engenheiro com foco em conteudo deve ser substituido pelo engenheiro
capaz de construir competéncias. Neste novo formato, o perfil do egresso se desdobra em
competéncias gerais e especificas, sendo as competéncias derivadas em habilidades e contetidos
associados a cada uma delas. As habilidades, por sua vez, se desdobram nos elementos
curriculares, em cada uma das trilhas formativas.

Esta atualizacdo busca atender a nova demanda de engenheiros com melhor qualidade
e com maior formacao pratica e aplicada. Os egressos dos cursos de Engenharia buscam atender
aos requisitos das vagas disponiveis no mercado e, muitas vezes exigem formacao especifica
em determinada especialidade da engenharia, tal como Civil, Mecanica, Elétrica. No entanto,
verifica-se que ha vagas para profissionais de engenharia especializados no setor de servicos e
sdo assim chamados pelos recrutadores como Engenheiro de Servicos, do inglés Service
Engineer, uma formacao relativamente nova e que vem ganhando espaco no mercado de
trabalho.

3 Metodologia

Realizou-se uma investigacdo caracterizada como pesquisa descritiva, pois procura
conhecer a realidade estudada, suas caracteristicas e seus problemas (GIL, 2007), na medida
em que se realizou observacdes sistematicas sobre o problema escolhido, ou seja, se ha validade
no treinamento de engenheiros para desempenho em servigo (DOS SANTOS, 1999).
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O metodo que tipifica este estudo inicial do tema é a pesquisa bibliogréafica aliada a
pesquisa documental (ZANELLA, 2011). Os dados coletados para este estudo tiveram origem
de fontes primarias e secundarias como artigos cientificos, projetos pedagdgicos de cursos,
estruturas curriculares; historicos de cursos de Engenharia de Servicos pelo mundo; dados sobre
0 terceiro setor e seu impacto no PIB; dados do Google Trends; dados sobre a demanda do
mercado de trabalho foram obtidas por meio de empresas de Recrutamento e Selecéo e do
LinkedIn Jobs.

Como o termo engenharia de servigos projeta o graduado em engenharia de servicos
para trabalhar no terceiro setor, buscou-se identificar as competéncias e habilidades
profissionais de engenharia para verificar quais competéncias sdéo comumente vinculadas a
estes profissionais.

A coleta de dados se deu entre os meses de maio a setembro de 2020. O tratamento dos
dados foi realizado por meio de técnicas adequadas a pesquisa qualitativa, definida por Vieira
(2006, p. 17) como a que se “fundamenta principalmente em andlises qualitativas,
caracterizando-se, em principio, pela ndo utilizacdo de instrumental estatistico na analise dos
dados”.

Em relagdo aos cursos de engenharia de servicos foi realizada ainda uma anélise quali-
quantitativa dos dados obtidos tais como a categorizacdo de dados; bem como de técnicas
estatisticas simples, tais como medidas de tendéncia central (GIL, 2007).

4 Resultados e Discussao
4.1 Cursos de Engenharia de Servigos

A partir da busca em péaginas oficiais de instituicdes de ensino superior brasileiras e
estrangeiras, foi possivel identificar cursos de graduacdo e pds-graduacdo (ai incluidos os
cursos lato sensu, stricto sensu e Master Business Administration - MBA) em quatro continentes

conforme distribuicéo apresentada na Tabela 1.
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Tabela 1: Distribui¢do dos Cursos de Engenharia de Servigos por continente e por nivel de formac&o.

América do Norte 1 1
América do Sul 1 2 3
Asia 2 2
Europa 8 5 13
Total geral 12 7 19

Apesar dos cursos de Engenharia de Servigos estarem distribuidos em quatro
continentes, eles estdo sediados em apenas 9 paises diferentes, sdo eles: Brasil, Inglaterra,
Espanha, Alemanha, india, Irlanda, Roménia, Filipinas e Estados Unidos.

Como acontece com diversas formacdes, inclusive de engenharia, diversos cursos de
Engenharia de Servicos possuem énfase nas grandes areas tradicionais da engenharia, tais como

Engenharia Civil, Engenharia Elétrica, Engenharia Mecénica.

Tabela 2: Distribuicdo dos Cursos de Engenharia de Servigos por Area da Engenharia e por nivel de formagéo.

Civil
Elétrica

Equipamentos
Mecénica

Servigos

N N N N
RN N R RN

Telecomunicages
Total geral 12 7 19

4.2 Competéncias e Habilidades do Profissional de Engenharia

Com base nos cursos de graduagdo e pds-graduacdo de Engenharia de Servicos, foi
realizado um levantamento de competéncias e habilidades dos profissionais de engenharia
contemplando as areas de atuacdo identificadas, sendo elas: Civil, Mecanica, Elétrica,
Equipamentos e Telecomunicagdes. Esta busca considerou ainda as competéncias e habilidades
dos profissionais para a Industria 4.0.

A partir dos 9 (nove) artigos selecionados, identificou-se as competéncias e habilidades

especificadas por estes e por suas referéncias. Esta analise buscou identificar as competéncias
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e habilidades com maior frequéncia dentre a literatura consultada. A Tabela 3 apresenta as
posicOes das competéncias e habilidades de acordo com o padrdo especificado (ANASTASIU
et al., 2017; BLANCO et al., 2020, AUNG, et al., 2020; KAMARUZAMAN et al., 2019;
SALEH; LAMSALI, 2020; PEIRO et al., 2016; FRACHE et al., 2019; LIZUNKOV et al.,
2019; MANAFE et al., 2020; MOHAMAD et al., 2017). Algumas competéncias e habilidades
tiveram a necessidade de serem padronizadas, por apresentarem variages dentro da mesma
competéncia e/ou habilidade, a exemplo temos a Comunicacdo que se apresentou em
comunicacdo oral, comunicacédo escrita e comunicacdo oral e escrita. Desta forma, padronizou-
se apenas como comunicacao. Este procedimento foi utilizado para as demais competéncias e
habilidades.

Tabela 3: Competéncias e Habilidades dos profissionais de engenharia (Civil, Mecanica, Telecomunicacdes,
Elétrica e Engenharia Generalista)

Posicédo Competéncias e Habilidades Frequéncia
1° Comunicacéo 23
20 Aprendizado Continuo 19
3° Trabalho em Equipe 18
40 Etica 16
40 Resolugdo de Problemas 16
50 Gestéo 13
6° Profissionalismo 7
7° Anélise de Problemas 6
8° Inovador 5
8° Lider 5
8° Tecnologia 5
90 Tomada de Deciséo 3
90 Criativo 3
90 Colaboracéo 3
100 Conhecimento e Habilidades Técnicas 2
10° Pensamento Critico 2
100 Atitude 2

Fonte: os autores (2020).

A partir da analise da Tabela 3, pode-se verificar que os profissionais de engenharia
devem possuir excelente comunicagéo, seja ela oral ou escrita. Seguido da necessidade de
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manter-se atualizado continuamente (aprendizado continuo) sobre as atividades da profiss&o.
Na terceira posicdo ficou o Trabalho em Equipe, isto porque a realizagdo dos servicos muitas
vezes depende de equipes multidisciplinares. Duas competéncias e habilidades ficaram na
quarta posicdo, sendo elas a ética e a resolucéo de problemas.

E possivel verificar que as competéncias e habilidades dos profissionais de engenharia
sdo diversas; tal demanda pode se justificar pela necessidade do engenheiro de conceber,

projetar, executar e analisar sistemas, produtos e processos dentro de sua area de formacao.

5 Considerac0es finais

O setor de servicos, além de ser responsavel por uma parcela significativa do PIB do
Brasil, possui uma demanda por profissionais especializados para o desenvolvimento e
execucdo de atividades complexas, além da resolucdo de problemas em equipes
multiprofissionais.

Pode-se constatar a existéncia de cursos de Engenharia de Servicos distribuidos em
quatro continentes, contemplando paises bastante industrializados, tais como: os Estados
Unidos, Inglaterra, india e Alemanha — paises altamente tecnoldgicos. A existéncia de cursos
de Engenharia de Servicos nestes paises aponta como uma tendéncia de formacao profissional
para o setor de servigos.

A formacdo destes profissionais depende de diversas competéncias e habilidades que
fazem parte da formacdo do profissional de engenharia, como: comunicacdo; aprendizado
continuo; trabalho em equipe; €tica; resolucdo de problemas; gestdo; profissionalismo, entre
outros. Estas competéncias e habilidades sdo responsaveis pelo desempenho profissional das
pessoas que atuam com o setor de servicos, em especial, a Engenharia de Servigos.

E necessario destacar, que o estudo atual ndo contempla todas as variaveis que podem
influenciar na formacdo do engenheiro de servigos e nas atribui¢des profissionais dos mesmos.
Retrata-se, de forma geral, uma visdo da formacdo de Engenharia de Servigos existente no

mundo, bem como as competéncias e habilidades dos profissionais de Engenharia de Servicos.
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