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Resumo

As organizagfes podem ser entendidas como sendo redes sociais, formadas por interacfes e
relagdes entre pessoas e grupos, configuradas de diversas formas, especialmente pela mediacéo
dos papéis que cada ator desenvolve e como se estrutura. Assim, o presente estudo propde
verificar a qualidade das negociagOes estabelecidas na rede de interacGes entre o Instituto
Federal Farroupilha (IFFar) — campus Santo Augusto e 0s parceiros em seu contexto municipal.

Para responder o desafio, a pesquisa trilha os caminhos da abordagem quantitativa. Inicialmente
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identifica os principais parceiros organizacionais, em seguida faz uso de um questionario, para
complementar as informagdes obtidas, pelos entrevistados, que foram os diretores de cada area
administrativa do IFFar — campus Santo Augusto e de cada instituicdo e organizagéo parceira.
Ja para apontar se esta instituicdo atende as expectativas dos seus parceiros nas negociacoes foi
utilizada a ferramenta Servqual. Como resultado, foram identificadas seis organiza¢des como
sendo as principais parceiras do Instituto e posteriormente aplicou-se um modelo tedrico que
representa esta rede de relacionamento. No que se refere ao atendimento da expectativa nas
negociacdes, dentre as cinco dimensfes que compde a ferramenta Servqual, quatro tiveram
resultado negativo.

Palavras-chave: Teoria das redes; Negociagao; Servqual; Analise quantitativa.

Abstract

Organizations can be understood as being social networks, formed by interactions and
relationships between people and groups, configured in different ways, especially by mediating
the roles that each actor develops and how it is structured. Thus, the present study proposes to
verify the quality of the negotiations established in the network of interactions between the
Federal Institute Farroupilha (IFFar) - campus Santo Augusto and the partners in their
municipal context. To answer the challenge, the research follows the paths of the quantitative
approach. Initially, it identifies the main organizational partners, then uses a questionnaire to
complement the information obtained by the interviewees, who were the directors of each
administrative area of IFFar - campus Santo Augusto and of each institution and organization
and partner. As for whether this institution meets the expectations of its partners in the
negotiations, the Servqual tool was used. As a result, six organizations were identified as being
the main partners of the Institute and later a theoretical model was applied that represents this
relationship network. With regard to meeting the expectations in the negotiations, among the
five dimensions that make up the Servqual tool, four had a negative result.

Keywords: Network theory; Negotiation; Servqual; Quantitative analysis.

Resumen

Las organizaciones pueden entenderse como redes sociales, formadas por interacciones y
relaciones entre personas y grupos, configuradas de diferentes maneras, especialmente
mediante la mediacion de los roles que desarrolla cada actor y como esta estructurado. Asi, el
presente estudio propone verificar la calidad de las negociaciones establecidas en la red de

interacciones entre el Instituto Federal Farroupilha (IFFar) - campus Santo Augusto y los socios
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en su contexto municipal. Para responder al desafio, la investigacion sigue los caminos del
enfoque cuantitativo. Inicialmente, identifica a los principales socios organizacionales, luego
utiliza un cuestionario para complementar la informacién obtenida por los entrevistados,
quienes fueron los directores de cada area administrativa del IFFar - campus Santo Augusto y
de cada institucion, organizacién y socio. En cuanto a si esta institucion cumple con las
expectativas de sus socios en las negociaciones, se utilizd la herramienta Servqual. Como
resultado, seis organizaciones fueron identificadas como los principales socios del Instituto y
luego se aplico un modelo tedrico que representa esta red de relaciones. Con respecto al
cumplimiento de las expectativas en las negociaciones, entre las cinco dimensiones que
conforman la herramienta Servqual, cuatro tuvieron un resultado negativo.

Palabras clave: Teoria de la red; Negociacion; Servqual; Analisis cuantitativo.

1. Introducéo

Para Hakénsson (1987), o conceito de redes organizacionais € abrangente, e de um modo
geral significa duas ou mais organizacgdes envolvidas em relacionamentos de longo prazo, tendo
como objetivo principal dinamizar os diversos processos organizacionais para o alcance da
competitividade. Ainda segundo o autor, as redes apresentam uma grande variedade de
configuracdes, retratando as especificidades e 0s objetivos envolvidos.

Ainda nesse sentido, Candido & Abreu (2000) estabelecem que a rede, no campo
organizacional, é utilizada para conceituar as organizacdes como redes sociais, formadas por
interacdes e relacdes entre pessoas e grupos, configuradas de diversas formas, principalmente
por meio da atribuicdo dos papéis que cada ator desenvolve e como ela se estrutura.

Nesse sentido, muitos estudos tém se voltado para o estudo do relacionamento e das
formas de negociacdo entre os entes pertencentes a uma mesma rede, tais como: Industrial
Technological Development: A Network Aproach (Hak&nsson, 1987), Adoption and
Abandonment of Matrix Management Programs: Effects of Organizational Characteristics and
Interorganizational Networks (Burns & Wholey, 1993) e Os conceitos de redes e as relac6es
interorganizacionais: um estudo exploratorio (Candido & Abreu, 2000).

A analise de redes consiste em uma técnica que permite a identificacdo das
caracteristicas das interaces e dos relacionamentos entre organizacgdes, propriedades dos
campos interorganizacionais como suas conexdes, concentragdo de organizagdes no campo,
distribuicédo vertical e horizontal de seus membros, dimensdes do poder e prestigio e parcerias

organizacionais existentes (Cazarotto Filho & Pires, 2001). Os autores acrescentam ainda que
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0 conhecimento serd a grande mercadoria do futuro e que isso sO terd valor onde existirem
fluxos por meio de conexdes, como é o caso das redes organizacionais.

Parasuraman et al. (1985), buscam auxiliar os gestores a compreenderem as fontes dos
problemas da qualidade nos relacionamentos nos ambientes interorganizacionais, e como
melhora-los, desenvolveram um modelo denominado Modelo dos 5 Gaps (Lacunas) da
Qualidade de Servicos. Sendo que um gap negativo indica que as percepcdes estédo abaixo das
expectativas, identificando as falhas do relacionamento que geram um resultado insatisfatorio
para a outra parte na negociacdo. Um gap positivo indica que esta sendo oferecido um servico
superior ao esperado, gerando um ponto de satisfacao.

Segundo Castells (1999), novas oportunidades sdo criadas para aquelas organizagdes
que estdo dentro das redes. Mas, fora delas, a sobrevivéncia ficara cada vez mais dificil, motivo
por gue as redes de cooperagdo produtivas entre as organizagdes serdo cada vez mais frequentes.
Considerando a realidade encontrada nas organizacGes estudadas e a caréncia de subsidios
tedricos disponiveis que tratam especificamente sobre qualidade das negociacdes na rede de
relacionamentos composta por Institutos Federais (IF) e seus parceiros organizacionais, este
estudo propde responder a seguinte questdo: Qual a qualidade das negociacdes estabelecidas na
rede de interacOes entre o Instituto Federal Farroupilha — campus Santo Augusto e 0s parceiros
no contexto municipal. Dessa maneira, o estudo objetiva verificar a qualidade das negociagoes
estabelecidas na rede de interacBGes entre o Instituto Federal Farroupilha — campus Santo
Augusto e os parceiros no contexto municipal.

Burns & Wholey (1993) propdem que organizagdes envolvidas em redes profissionais
possuem multiplos lacos com outras organizacdes profissionais e associacBes, participam
ativamente nesses grupos e frequentemente sdo procuradas por essas organizagdes, que
procuram informar e influenciar. Como resultado, organizacGes envolvidas sdo altamente
expostas ao meio profissional e as informag6es que receberam de outras organizacGes e que
transmitem direta e indiretamente. Sendo assim este estudo se justifica por tratar das relagdes
organizacionais entre os Institutos federais e a comunidade, buscando quantificar tais

relacionamentos.
2. Referencial Tedrico
A pesquisa realizada esta relacionada as redes organizacionais, sendo que dentro desse

tema tratou-se primeiramente sobre a teoria das redes, e em seguida sobre a as redes de

organizacOes e por fim a qualidade na negociacdo. Destaca-se que ha diversos autores e
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abordagens que tratam de redes organizacionais, havendo diferentes conceitos, mas que em sua

maioria tendem pela similaridade.

2.1 A teoria das organizac0es e as redes de organizacoes

A teoria das redes é uma teoria que surgiu no campo social, e que atualmente se expande
para varias areas do conhecimento, sendo utilizada em estudos cientificos, e tecnolégicos. Para
Céandido e Abreu (2000), as redes tém suas funcdes, mas estas por sua vez dependem das
intencGes, das necessidades, dos recursos e, principalmente, das estratégias de todos os atores
envolvidos. Ainda nesse sentido, na definicdo de Porter (1998), as redes apresentam-se como
um mecanismo de coordenacdo e cooperacdo entre empresas por meio de estratégias
compartilhadas. De acordo com Veludo et al. (2006), o estudo das redes tomou maiores
proporcdes a partir da década de oitenta, constituindo-se em um dos maiores focos dos estudos
organizacionais.

Segundo Silva Jr (2007), a aplicacdo dos conceitos de redes no contexto do atual

ambiente de negdcios decorre do aumento da competicdo entre empresas e da percepcao de que
as organizacoes, atuando de forma isolada, terdo menos condigdes de sobrevivéncia e
desenvolvimento. Isso porque nenhuma empresa domina sozinha os conhecimentos, recursos e
habilidades necessarias para a sua sustentacao. Indo ao encontro dessa ideia, Verschoore (2004)
salienta a importancia das redes como um instrumento para enfrentar as dificuldades e as crises
do atual ambiente competitivo e para viabilizar a¢gdes que, sozinhas, ndo seriam alcangadas,
tendo em vista a falta de poder competitivo de uma Unica organizacéo.
Segundo Veludo et al. (2006), as relacdes envolvendo as organizacdes podem ser classificadas
em varios tipos, destacando-se rela¢es competitivas, hierarquicas, colaborativas e as parcerias.
Ainda de acordo com os autores, o0 ambiente no qual as organizacGes interagem, as formas de
relagcbes variam em intensidade e assim, por exemplo, o grau de competicdo se modifica de
acordo com as variaces dos niveis de colaboracdo envolvidos nas redes. Porém, as relaces
entre elas podem servir como instrumentos para um processo maior de aprendizagem quanto a
melhor compreenséo de formas de trabalho, processos produtivos, conhecimento e assimilacéo
de fatores culturais e institucionais, sejam por meio de elementos formais como por elementos
informais (Ibid et al., 2006).

Candido & Abreu (2000) destacam as redes como sendo uma série de células conectadas
por relacOes definidas e que as redes de empresas consistem em um tipo de agrupamento cujo

objetivo basico é o de fortalecer as atividades de cada um dos participantes da rede, sem que,
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essencialmente, tenham ligacOes financeiras entre si. Para Castells (1999), uma rede é um
conjunto de nds interconectados em que um né depende do tipo de redes concretas no qual ele
esta inserido.

Granovetter & Swedberg (1992) afirmam que a rede € um conjunto regular de contratos
ou conex®es sociais similares entre individuos e grupos. Segundo os autores, a analise das redes
considera as interagfes concretas entre individuos e grupos, trazendo respostas e alternativas a
uma série de problemas da teoria econémica. Como € o caso do mercado de trabalho, do
desenvolvimento econémico, do éxito de micro e pequenas empresas, grupos econdmicos,
confianga e oportunismo.

A teoria de anélise de redes tem concentrado os estudos em avaliar como a interagao na
rede afeta o fluxo de informagbes e recursos para agentes individuais (organizacGes ou
individuos) ou como esses agentes ganham prestigio e influéncia por meio de sua posicao na
rede (Hakanson, 1987).

Conforme explicam Steverson & Greenberg (2000), os atores centralmente localizados
na rede tendem a envolver-se em mais negociacdes do que os da periferia, que tendem a ser
especialistas, focando num pequeno numero de assuntos que eles consideram importantes.
Assim, os atores periféricos sdo mais propicios a iniciar agdes na rede. Os méritos da analise
de redes para estudos acerca das relagBes interorganizacionais acontecem a medida que ela
fornece uma metodologia capaz de apresenta instrumentos para compreensdo das relaces
interorganizacionais, concentrando-se no entendimento da estrutura social (Marsden & Lin,
1982).

Nesta perspectiva, a estrutura de qualquer organizacdo deve ser entendida e analisada
em termos de redes mdaltiplas de relagdes internas e externas. Assim, todos os aglomerados de
organizacOes sdo redes e sua forma depende das caracteristicas, interesses e necessidades das
empresas participantes. Para Sacomano (2004), uma analise de redes deve levar em
consideracdo as propriedades: centralidade, equivaléncia estrutural, autonomia estrutural,
densidade e coesdo. Essas propriedades tém o papel de auxiliar a investigar fatores nas

complexas relagdes entre os atores, conforme podemos observar no Quadro 1.
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Quadro 1 — Modelos teoricos de redes de organizaces.

Propriedades

Nivel de Analise

Definicao

Efeitos

Centralidade

#*

Ator

Ator centraliza as relagdes com os
outros atores da rede (posi¢do
estratégica)

Acesso a recursos externos, informacoes,
status e poder

Autonomia
estrutural

Ator

O ator ocupa um buraco estrutural
entre dois atores com quem esta
conectado

Aumenta os beneficios da informagéo
(broker), recursos, controle dos atores e
status

Equivaléncia

Pares de atores

Atores tém estruturas de relagdes
similares dentro da rede

Atores tendem a ter comportamentos
similares (ativos, informagdes e status
similares) e simétricos

Densidade

Rede

E a extensdo da interconexao entre
os atores da rede. Maior a
interconexdo maior a densidade

Facilita o fluxo de informagdes e
recursos. Sistema fechado de confianca e
normas compartilhadas. Facilita a
atribuicéo de sangoes

Coeséo

L
&
@

O —

Pares de atores

Compreendida através da
intensidade do relacionamento do
(forte  ou fraco). Interagbes
frequentes comprometimento de
recursos

RelacOes coesas estdo relacionadas ao
ganho de informacdes de informacdes
redefinidas,  conhecimento  tacito,
controle social e reciprocidade

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Sacomano (2004).

Sacomano (2004) afirma que as redes se situam como formas hibridas de organizacao
entre 0 mercado (onde a coordenacdo do trabalho se da a partir da racionalidade estrita de
transacdes independentes ao longo do tempo) e a hierarquia (onde a coordenacgdo se da pelo
poder formal). Nas redes, surge com grande relevancia a coordenagao a partir de mecanismos
sociais.

Ibidem (2004) apresenta ainda algumas caracteristicas das redes: sdo compostas por
diferentes atores/organizagfes que interagem entre si e detém, cada um, um conjunto de
recursos; As organizacBes participantes mantém um razodvel grau de independéncia
formal/contratual entre si; Existem relagGes informais de significativa dependéncia entre seus
participantes, que se aprofundam a medida que, dinamicamente, se desenvolvem os lacos entre
eles; As interagdes entre 0s nos da rede ndo se ddo em momentos Gnicos, mas séo repetidas ao
longo do tempo, configurando padrdes e evoluindo; A organizacdo em rede pressupde a

existéncia de objetivos/interesses comuns ou complementares entre 0s participantes.

2.2 Qualidade na negociagdo

A negociacdo é o processo de buscar a aceitacdo de ideias, propdsitos ou interesses,
visando ao melhor resultado possivel, de tal modo que as partes envolvidas terminem a
negociacdo, conscientes de que foram ouvidas, tiveram oportunidades de apresentar toda sua
argumentacdo e que o produto final seja maior que a soma das contribui¢fes individuais
(Junqueira, 1988).
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Para Wanderley (1998), a negociacdo é um processo de alcancar objetivos através de
um acordo em situagdes em que podem existir tanto interesses comuns, quanto complementares
ou opostos, sendo dificil pensar qualquer iniciativa empresarial em que ndo haja necessidade
de alguma forma de negociacéo.

J& Zajdsznajder (1988) diz que a negociacdo é uma interacdo verbal, em que as partes
apresentam propostas, contrapropostas e argumentacoes, tendo como objetivo a obtencdo de
um acordo.

Nos métodos de transacao, ou de convivio, destacam-se principalmente as habilidades
técnicas, as habilidades associadas ao conhecimento interpessoal dos negociadores, ou seja,
estilos, pontos fortes e fracos, necessidades e motivagdes, de cada uma das partes e o
conhecimento do negdcio, que é especifico de cada transacdo, envolvendo o entendimento
minimo do assunto objeto da transacdo, fundamental até para se saber se a negociacdo foi boa
ou néo (Junqueira, 1988).

O grande beneficio de analisar o processo de negociacao sob um enfoque sistémico, de
acordo com Wanderley (1998), é a possibilidade de identificar de forma clara os provaveis
elementos capazes de causar impacto sobre a negociacao.

Conforme é apontado por Verschoore (2010), a utilizacdo da analise da negociacdo sob
um ponto de vista de processo pode gerar vantagens no que tange a visualiza¢do do todo do
mercado e & obtencdo de maior sinergia na busca do ganha-ganha, harmonizando também uma

visdo ardilosa e integrada no conjunto das parcerias e aliancas.

2.3 Estudos anteriores

No contexto académico de estudos organizacionais, o tema relativo as redes de
cooperacao entre organizagdes tem evoluido constantemente desde a década de 1990. Desse
modo, sustenta-se a proposta deste estudo através de embasamento teérico em que se considera
fundamental as colocacGes de pesquisas bibliograficas e de periddicos, de autores renomados
no assunto.

No Quadro 2 constam estudos anteriores sobre a tematica de redes de organizagdes e
negociacdes, apresentando-se o autor, ano, objetivo e respectivo resultado do estudo.
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Quadro 2 — Estudos anteriores.

Autor(es) | Ano Estudo Objetivo Resultado
E possivel verificar o aparecimento de uma
nova dimensdo de conectividade que substitui
o antigo conceito de coletividade.
Eeges,oOrgar_magoes em |4 capitulo das novas formas Conectividade é o estado permanente e
. ede, Organizacoes L . . i as i 0
Enrique 2002 VirtuaiS'iS N0\t/;as organizacionais produzidas pela continuo de acesso as .|r1forma<;oe?.e de
Saravia Configu.rat;ﬁes conjungdo de telecomunicagGes, contato entre os sujeitos. Verifica-se,
Organizacionais informatica e internacionalizagdo. também, que os objetos da realidade se
9 ' impregnam  inevitavelmente de um
componente virtual que se transforma numa
parte do valor agregado do servigo ou produto
e define sua qualidade.
Fatima Redes de Cooperago e Analisa uma rede de cooperagdo
Behncker mecanismos de (netchain)  formada  por  sete Indica que a estratégia de cooperagdo
Jerdnimo; Coordenacéo: a sociedades  cooperativas  do interorganizacional através da configuragdo
Jaime Evaldo | 2005 | Experiéncia da Rede agronegoc!o, tendo em .wsta 35 [ rede foi uma alternativa adequada a melhora
Fensterseifer; Formada por Sete | caracteristicas e os mecanismos de | 4, desempenho competitivo das sociedades
Tania  Nunes Sociedades Cooperativas coordenagéio mais importantes a cooperativas participantes do estudo.
da Silva; no Rio Grande do Sul. rede estudada e os resultados
obtidos.
InformagBes obtidas na rede incentivam as
Danny G iand Discutir a importancia da confianga .agoes_ conjuntas,. como  protegdo  para
Pimentel Re;en'CIan o . e o efeito dos investimentos em | iNvestimentos realizados pelos compradores.
. elacionamentos - 3 i
Claro; Priscila| 2004 Colaborativos com ativos especificos em Constata-se também que o grau de confianca,
Borin de Fornecedores relacionamentos colaborativos | 98 investimentos especificos e as informagdes
Oliveira Claro ' com fornecedores. obtidas na rede facilitam a coordenacdo de
relacionamentos entre fornecedores e
compradores.
Maria
Aparecida i %0 dos discent
- analisar a percepgdo dos discentes
Vicente da
Escala Servqual e 503 : -
Silva; Mikaela Percepcio de Qualidade em relagdo a qualld?de' do ensino
Pessoa da d X no Curso Técnico em . o X
de Ensino dos Discentes: . ~ . Quanto aos gaps das dimensdes de qualidade,
Silva: L Administragdo do Instituto Federal . L.
' 2018 | Uma Aplicacdo em um N . .| verificou-se que todas as varidveis
Polyandra Instituto ~ Federal  de de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia apresentaram gaps negativos
Zampiere Educagio  Ciéncia e (IFRN), em Nova Cruz, Rio Grande ’
Pessoa da Tecnologia do Norte, utilizando a escala
Silva; Ramon Servqual.
Rodrigues dos
Santos;
Cléria Ensin Superior m Verificar, por meio da escala
Donizete da Ad;igistra gse 0 € . Servqual, a percepcio de | Em termos gerenciais, os resultados da
Silva Percepcio Gda Oualidade qualidade dos estudantes de | Pesquisa podem ser Uteis aos gestores da IES
Lourenco; 2011 de Servicos: uma | Administragio em  uma  IES pesquisada no sentido de orientar a tomada
Marcglo aplicagio  da  escala particular do Sul de Minas Gerais. | de iniciativas relacionadas ao gerenciamento
Ferreira Trezza Servqual Para tanto, foi feita uma pesquisa | da qualidade dos servigos prestados por ela.
Knop ' -
de natureza descritiva.
Marketing de Servigos —
gntgt'da Ceci Analise da Percepgdo da | guscou explorar a aplicacdo do A instituicio d d ) tencio 2
: ; ; instituicdo deve dar maior atengdo a
Sc?con:g’ ect Qualidade de Servigos modelo Servqual na busca de uma ” cl ionad o fisi dg
; 4 L . ] uestdo relacionada ao aspecto fisico de suas
Heitor Takashi 2002 | Atraves da Ferramenta avaliagdo da qualidade de servigos q talacs ist lp tad
instalagbes, visto que a lacuna apresentada
Ser\./qu.al em uma. em uma instituicdo de ensino ¢ Y. 4 . , .p
Katon Instituicéo de Ensino . ) nesta questdo foi a de maior média.
s ior de Sant superior em Santa Catarina.
uperior ae santa
Catarina.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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3. Metodologia

O objetivo desse estudo € o de verificar a qualidade das negociagdes entre o Instituto
Federal Farroupilha — campus Santo Augusto e 0s parceiros no contexto municipal, utilizando-
se para tanto a ferramenta Servqual.

Pode-se dizer que quanto aos seus objetivos, este estudo configura-se como um estudo
descritivo, pois, conforme Trivifios (2008), este tipo de pesquisa permite que o pesquisador
apresente a descri¢do das caracteristicas de determinada populacdo ou fendbmeno ou, entéo, o
estabelecimento de relagGes entre variaveis. Para Richardson (1999), as pesquisas descritivas
tém o proposito de fazer afirmagdes para descrever aspectos de uma populacdo ou analisar a
distribuicdo de determinadas caracteristicas ou atributos de um fenémeno, justamente o que
compreende este estudo, descrever a qualidade das negociacGes existentes no relacionamento
que o IFFar desenvolve com os seus parceiros no @mbito municipal.

Quanto a abordagem, esta pesquisa pode ser classificada como quantitativa, visto que
se busca mensurar a qualidade das negociacdes estabelecidas nas relacfes entre o IFFar e 0s
seus parceiros. Segundo Richardson (1999), a pesquisa quantitativa pode ser caracterizada pelo
emprego da quantificacdo, tanto na coleta das informacdes quanto no tratamento delas por meio
de técnicas estatisticas. Ainda segundo o autor, 0 método quantitativo possibilita garantir a
precisdo dos resultados, evitar distor¢cGes de andlise e interpretagdo, garantindo, assim, uma

margem de segurancga em relagdo as inferéncias.

3.1 Populagéo e amostra

Com o objetivo de assegurar a boa qualidade das respostas coletadas, foram
selecionados somente respondentes que tivessem conhecimento dos assuntos abordados no
questionario e um histdérico de negociacGes realizadas. Para tanto, inicialmente buscou-se
identificar os principais parceiros do IFFar no municipio de Santo Augusto, sendo considerado
os apontamentos das direcBes das quatro areas administrativas do campus além da Direcdo
Geral, totalizando 5 respondentes.

Em relacdo aos parceiros, priorizou-se a participacdo de gerentes ou gestores das
organizacOes, as quais totalizam 6 organizacdes. Todos eles ja haviam participado de algum
tipo de negociacdo com o instituto e, entre 0s respondentes, todos conhecem as instalaces
fisicas e os servidores da instituicdo. As organizacdes objeto desta pesquisa estdo localizadas

no municipio de Santo Augusto, e como ja dito anteriormente, tem algum tipo de
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relacionamento com o IFFar. Tal amostra se justificou, por duas raz6es, em primeiro lugar por
se achar que os parceiros municipais podem ser considerados como 0s principais parceiros
envolvidos nas negociacGes do IFFar campus Santo Augusto, e em segundo lugar pela
viabilidade da coleta de dados, considerando a facilidade da aplicacdo do questionario, que foi

conduzida pelos proprios autores do estudo.

3.2 Coleta e analise dos dados

A coleta e a anélise dos dados para a elaboragdo deste estudo estdo divididas em quatro
fases. Na primeira fase foi realizada uma entrevista individual com cada um dos cinco diretores
do IFFar - campus Santo Augusto. Nesta entrevista, os diretores foram questionados sobre quais
eram, (conforme a atuacéo de sua diretoria), 0s principais parceiros da instituicao que estavam
localizados na cidade de Santo Augusto. Todos os cinco diretores se propuseram a participar
desta fase e cada um deles apontou entre cinco e quatorze organizacfes parceiras.

A segunda fase consistiu em criar um ranqueamento das organizacdes que foram citadas
pelos diretores. Na terceira fase, depois de identificados os principais parceiros, foi aplicado
um questionario para os gestores das organizacdes apontadas na fase 1, buscando-se identificar
desta forma através da aplicacdo dos questionarios dados sobre a expectativa e a realidade da
qualidade nas negociagdes envolvendo a organizagéo e o IFFar.

Finalmente, na quarta fase, os dados foram tabulados por meio do software Microsoft
Excel para facilitar os calculos das médias e da diferenca em relacdo a expectativa e a percep¢do

dos parceiros. As fases foram executadas na sequéncia demonstrada na Figura 1.

Figura 1 — Fases da pesquisa.

Fase 1 - Identificar os principais parceiros do [FFar no
Municipio, entrevistando os 5 diretores do campus Santo
Augusto

Fase 2 - Classificar os 5 principais parceiros.

h 4

Fase 3 - Coletar junto aos parceiros os dados sobre a
tiva e a realidade da qualidade nas negociagoH
evolvendo a sua propria organizacio e o [FFar.

b

h 4

Fase 4 - Tratamento e Andlise dos dados coletados.

Fonte: Elaborado pelos autores.

11




Research, Society and Development, v. 9, n. 7, e840974812, 2020
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v9i7.4812

Com o intuito de auxiliar a compreender os problemas da qualidade dos servicos
prestados e como melhora-los, Parasuraman et al. (1985) desenvolveram um modelo
denominado Modelo dos 5 Gaps (Lacunas) da Qualidade de Servicos, sendo denominada de
ferramenta Servqual, utilizado neste estudo.

Para realizar as avaliacdes, em geral utiliza-se uma escala do tipo Likert, onde os
extremos sdo definidos com os conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”.
Para cada item registra-se o Gap, definido como a diferenca entre as percepcdes (P) e
expectativas (E) registradas. Um Gap negativo indica que as percepcOes estdo abaixo das
expectativas, identificando as falhas do servigo que geram um resultado insatisfatério para o
cliente. Um Gap positivo indica que o prestador de servicos esta oferecendo um servigo superior
ao esperado, sendo um ponto de satisfacdo do cliente.

Dentre outros aspectos, esta escala permite: Avaliar a qualidade do servico a luz de cada
uma das cinco dimensoes da qualidade, medindo as pontuacGes obtidas nos itens que formam
cada dimensdo; Prover uma medida geral da qualidade dos servicos através da média da
pontuacdo de todas as dimens@es; Identificar, em varios tipos de servicos, os pontos fortes e
fracos da organizacdo, servindo de base para a melhoria continua da qualidade dos servicos;
Comparar um determinado servigo aos dos concorrentes, identificando em quais dimensdes da
qualidade s&o superiores aos concorrentes e quais precisam ser aprimoradas.

A ferramenta Servqual tem duas colunas relacionadas aos 22 itens de analise, um
referente as expectativas do cliente e outro referente a percep¢do do cliente quanto ao servigo
prestado. A diferenca (Gap) entre as médias das respostas obtidas para expectativa e para
percepcdo é que resultardo no indice de satisfacdo dos clientes para cada item analisado (Miguel
& Salomi, 2004).

De acordo com Parasuraman et al. (2005), a percepcdo do cliente ndo é somente
aplicavel, mas bastante pertinente para varios estudos: 1. Dimensdo Tangibilidade: refere a
infraestrutura: apresentacdo externa, aparéncia, equipamento, pessoal, e materiais de
comunicacéo; 2. Dimensao Credibilidade: determina a capacidade em obter o desempenho do
servico no tempo estabelecido de maneira confiavel e precisa; 3. Dimensdo Responsabilidade:
determina a capacidade em atender bem o cliente, de modo imediato aos usuarios; 4. Dimenséo
Seguranca: determina o conhecimento e a cortesia dos recursos humanos envolvidos para
desenvolver o servico (médo de obra) e sua habilidade em transmitir credibilidade e confianca
ao cliente; 5. Dimensdo Empatia: estd relacionado ao fornecimento de cuidados e atencéo

individualizados oferecidos pela empresa e aos seus clientes.
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4. Resultados e Discussao

Para atender ao objetivo proposto de verificar a qualidade das negociacdes estabelecidas
na rede de interacGes entre o Instituto Federal Farroupilha — campus Santo Augusto e 0s
parceiros no contexto municipal, inicialmente foi identificado quais os principais parceiros da
instituicdo no &mbito municipal, sendo efetuado uma entrevista com cada um dos 5 diretores
de areas administrativas (4) e geral (1) do campus Santo Augusto.

Ao ser indagado sobre quais seriam 0s principais parceiros, cada diretor citou livremente
as organizagoes, que no seu ponto de vista, mais interagiam e colaboravam com o Instituto, foi
solicitado que os diretores citassem as organiza¢0es em uma forma decrescente de importancia,
para que fosse possivel a realizacdo do ranqueamento. Assim, ap0s as entrevistas, foram

elencadas as organizagdes que estdo demonstradas no Quadro 3.

Quadro 3 — Pontuacdo de cada organizacao de acordo com os diretores.

Diretor 1 Diretor 2 Diretor 3 Diretor 4 Diretor 5
14 Prefeitura 14 Prefeitura 14 Prefeitura 14 Emater 14 Emater
13 Acisa 13 CTG;KZMHO 13 | Corede Celeiro | 13 Prefeitura 13 Acisa
12 lesrmdgg?:gnal 12 Carrei;?os do | 12 Acisa 12 leaanrgzi?o 12 | Empresa “D”
Pampa
11 Slpeilrcaa:to 11 | Empresa“D” | 11 Slgilrcaa:w 11 ETE{,‘?SE‘ 11 | Prefeitura
Trabalhadores Trabalhadores
10 Radio “A” 10 | Empresa“E” | 10 | Empresa “E” | 10 Ergglrfsa 10 Empresa “T”
9 Jornal “B” 9 Emater 9 Empresa “F” 9 - 9 Cotricampo
8 Radio “C” 8 - 8 Empresa “D” 8 8 Consad
7 Emater 7 7 Empresa “L” 7 7 Empresa “E”
6 Empresa “E” 6 6 Empresa “M” 6 6 -
5 Empresa “D” 5 5 Empresa “N” 5 5 -
4 Empresa “J” 4 4 Empresa “O” 4 4 -
3 Empresa “L” 3 - 3 Empresa “J” 3 - 3 -
2 Lyons Clube 2 - 2 Empresa “P” 2 2 -
1 Rotary Clube 1 1 1 - 1

Fonte: Elaborado pelos autores.

As organizacOes mais importantes receberam 14 pontos, e conforme decresciam de

importancia, ia decrescendo também a pontuacdo dada. Depois de somada a pontuacdo dada

por cada diretor, obteve-se a classificacdo demonstrada na Tabela 1.
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Tabela 1 — Principais parceiros.

Organizagao Pontuagéo Classificagao
Prefeitura 66 1°
Emater 44 2°
Empresa “D” 36 3°
Empresa “E” 33 40
Acisa 32 50
Sindicato dos Trabalhadores Rurais 16 6°

Fonte: Elaborado pelos autores.

Assim, a rede de relacionamentos constitui-se com a seguinte formacdo: uma

organizacdo central, o IFFar campus Santo Augusto, e seis outras organizacfes parceiras

localizadas no municipio, sendo duas empresas, trés organizacdes de classe e a prefeitura

municipal, conforme demonstrado na Figura 2.

Figura 2 - Rede de relacionamento do IFFAr — campus Santo Augusto.

PREFEITURA
MUNICIPAL

Fonte: Elaborado pelos autores.

Os resultados foram apresentados de modo a demonstrar a média da percepcao de cada

guestionamento sobre a expectativa criada pelo parceiro institucional. Como o modelo servqual

sugere, a analise dos gaps dos fatores da qualidade nas negociagdes foi contemplada sendo a

sua média obtida da diferenca entre a média da percepgéo e a média da expectativa.

Analisando a dimensao de tangibilidade, a Empresa “D” apresentou a maior diferenca

negativa entre a percepcao e a expectativa criada em relacéo ao IFFar campus Santo Augusto.

14




Research, Society and Development, v. 9, n. 7, e840974812, 2020
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v9i7.4812

Esse resultado pode ser explicado pelo fato de que esta empresa em particular criou uma
expectativa alta em relacdo a aparéncia fisica das instalag6es e dos servidores do Instituto. Nota-

se 0s resultados obtidos para a dimensao tangibilidade, conforme observado na Figura 3.

Figura 3 — Dimensao Tangibilidade.

5,00
5,00 4,444 33
4,00

4,00 350
" 3,00
Q Percebida
S
Tou 2,00 M Esperada
> 1,00 00 mDiferenca

1,00

-0,25
0,00 -1,00
Prefeitura Acisa Sind. Trab. Emater Empres " Empresa "E"
-1,00 Rurais
Organizagoes

Fonte: Elaborado pelos autores.

Percebe-se que a expectativa gerada neste quesito foi maxima (5,00) e nao ficou muito
distante das demais (4,00). Com excec¢do do Sindicato dos Trabalhadores Rurais, que também
apresentou uma pequena diferenca negativa, todos os outros parceiros apresentaram médias
positivas neste quesito,

Analisando a dimensdo confiabilidade, representada na Figura 4, pode-se observar que
novamente a Empresa “D” tem uma percepg¢ao negativa no relacionamento com o IFFar campus

Santo Augusto.
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Figura 4 — Dimensdo Confiabilidade.

5,00 5,00
4,65 4,80 4,60 4,60 4,80

4,50

3,50 —
a2,50 |—
S

°
=L,50

Percebida

M Esperada

M Diferenca
0,50

-0,50

Rurais
Organizagoes

-1,50

Fonte: Elaborado pelos autores.

Esta empresa foi a que teve a pior diferenca entre a expectativa e a percepcao neste
quesito. Em relacdo as outras organizacOes, a avaliacdo da qualidade nas negociacfes nao
melhorou muito. Apenas na visdo da ACISA o IFFar apresenta uma confiabilidade maior nas
negociacdes daquela que é esperada para uma institui¢do de ensino.

Na dimensdo da responsabilidade nas negociac@es, a Unica organizacdo que apontou
uma diferenca positiva entre a responsabilidade esperada e a realmente percebida foi o

Sindicato dos Trabalhadores Rurais, conforme observado na Figura 5.

Figura 5 — Dimens&o Responsabilidade.

- e~4.75 A
4,0U 4,au4 25
’ 4,00
Percebida
M Esperada
0,25
-1,19 -0,25 -0,25 -1,00 025 ® Diferenca
i Acisa Sind. Trab. Emater Empresd@@b" Empresa "E"
Rurais

Organizagoes

Fonte: Elaborado pelos autores.

As demais organizagdes expuseram uma impressdo negativa desse fator, podendo-se dar

destaque para a Prefeitura Municipal, com uma média de -1,19 (negativa) neste quesito. Um
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fato que poderia explicar essa grande diferenga entre a expectativa e a percepgdo da
responsabilidade nas negociacGes € uma expectativa muito alta (4,81) dos servidores da
Prefeitura em relacéo aos servidores do IFFar.

Na dimensdo da seguranca, exposta na Figura 6, a maior diferenca estd novamente
associada a Empresa “D” (-1,75), sendo este a pior avaliacdo de um parceiro negocial entre

todos os quesitos deste estudo.

Figura 6 — Dimensdo Seguranca.

5,00 4,75
3,75 acAach ,75
35,9U5,0U
Percebida
1,25

M Esperada
-1,75 -0,50 m Diferenca

Sind. Trab. Emater Empres " Empres

Rurais
-2,00
Organizagoes

Fonte: Elaborado pelos autores.

De acordo com o apresentado, os servidores do Instituto ndo tém éxito em fazer com
que a outra parte se sinta segura durante as negociagdes. Dos seis parceiros alvos do estudo,
quatro tem uma impressdo negativa para este quesito. O destaque positivo fica a cargo do
Sindicato dos Trabalhadores Rurais, com uma avaliag¢do positiva de 1,25.

Na dimensdo Empatia, exposta na Figura 7, a maior diferenca negativa foi demonstrada
pela Empresa “E” (-1,60).
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Figura 7 — Dimensdo Empatia.

5,00 4,80 4,60
4,20
4,00 3,80 3,75 -
3,20 ’ 3,00
3,00
" 2,20
g 2,00 ; 140 Percebida
;B 1,00 Lorso W Esperada
0,00 -0.80 -1,60 gpi
0,00 ) Diferenga
Acisa Sind. Trab.  Emater Empr Empr
-1,00 Rurais "D" "E'
-2,00
Organizagoes

Fonte: Elaborado pelos autores.

Dos seis parceiros estudados, trés apresentam impressdes negativas para este quesito,
um se manteve neutro e dois apresentam opinido positiva. Daqueles que opinaram
positivamente no quesito empatia, a ACISA foi a que demonstrou uma melhor avaliacdo, com

um resultado de 1,60.

5. Considerac0es Finais

A partir da identificacdo dos seis principais parceiros apontados pelos gestores do IF
entrevistados, foi verificada a expectativa criada em relacdo a alguns fatores durante as as
negociacdes com o IFFar e a percepcdo se esta instituicdo esta atendendo 0s seus parceiros de
forma satisfatoria.

Os resultados encontrados revelaram que os principais parceiros consideraram que 0
IFFar campus Santo Augusto, de forma geral, ndo atende as expectativas geradas durante a
negociacao. PGde-se perceber que um dos principais parceiros apontados, a Empresa “D”, ndo
se sente devidamente atendido em nenhuma das cinco dimensdes abordadas.

Dentre as cinco dimensfes estudadas, quatro tiveram resultado negativo, ou seja, o IFFar
campus Santo Augusto ndo atende conforme o esperado pelos seus parceiros em quatro das
cinco dimensdes que compde 0 método Servqual. Analisando cada dimensao individualmente,
a melhor satisfacdo por parte dos parceiros foi encontrada na dimenséo Tangibilidade, e o pior

desempenho do IFFar se mostrou na dimensao confiabilidade.

18




Research, Society and Development, v. 9, n. 7, e840974812, 2020
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v9i7.4812

Aconselham-se averiguag¢Oes de cunho qualitativo, para um melhor entendimento dos
aspectos criticos levantados. Em termos gerenciais, 0s resultados podem ser Uteis para 0s
gestores da instituicdo, no sentido de facilitar o processo de tomada de decisdes, visando a
melhoria da qualidade dos servicos prestados. Uma limitacdo deste estudo € relativa a
amostragem, pois na maioria das organizacGes que foram apontadas como as principais
parceiras, poucos funcionérios estavam envolvidos em negocia¢Ges com o IFFar. Sendo assim,
qualquer respondente que apresentasse uma opinido negativa nos questionarios, causaria um
grande impacto no resultado.

As sugestBes para eventuais novas pesquisas na area seguem na direcdo de se buscar as
explicagdes de o porqué do resultado negativo na maioria das dimensdes estudadas. Pode-se
também estudar quais os fatores que levam o resultado a ser tdo negativo nas negociacdes junto

a Empresa “D”.
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