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Resumo:

Este estudo avaliou a qualidade dos servicos piestaor um Nucleo de Incubacdo Tecnoldgica e a
relacdo desta qualidade de servicos com as cdstictes empreendedoras dos gestores das empresas
incubadas. O estudo abordou a estruturacdo doepacala oferta de servicos oferecidos por uma
incubadora tecnoldgica, a identificacdo dos primisi@tributos de qualidade dos servi¢os, a avaliaca
dos servicos essenciais oferecidos por uma incuhagleeus atributos e a classificacdo de cada um
desses atributos, empreendedorismo nas incubadorzracteristicas empreendedoras de FILION
(2004) Como instrumento de coleta de dados, foi utilizadascala SERVQUALuUmM instrumento
utilizado para realizar a avaliacdo da qualidadseateicos e um questionario semiestruturado apicad
junto aos gestores das empresas incubadas petatmgesquisado. Este estudo mostra a relagée entr
os servicos oferecidos pelo Nucleo de Incubacaadiégica do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia
e Tecnologia do Rio Grande do Norte, NIT-IFRN ecasacteristicas empreendedoras nos gestores da
empresas incubadas.

Palavras-chave:Qualidade de servicos; Incubacéo tecnoldgica, Gafaticas empreendedoras
1. INTRODUCAO

A historia das organizacdes foi marcadéa gransformagdo da economia industrial em uma
economia da informacdo. O capital deixou de gairaipal ativo das organiza¢fes. A informacao e o
conhecimento passaram a ser requisitos fundammepéas a geracdo de riquezas e de prosperidade,
tanto das empresas quanto dos individuos. O elilida das pessoas sofreu grandes transformacdes,
disseminando a cultura empreendedora para a coatd@midncentivando a transformacéo de ideias
inovadoras em negadcios viaveis e transferindo tegidas universidades e centros de pesquisa®para
setor produtivo. Como objetivo geral o estudo awah percepcdo dos dirigentes sobre a qualidade dos
servigos prestados na incubacédo tecnoldgica eedagdp com as caracteristicas empreendedoras dos
gestores das empresas incubadas. Como objetivexilisps 0 estudo buscou: Identificar os servigcos
prestados por um nucleo de incubacdo tecnolégifsatificar o grau de importancia dos atributos da
gualidade para os servi¢os prestados; Identifigeau] percepcao de desempenho dos clientes sobre os
servigcos prestados; Indicar o nivel de evolucdo deu impactos em relacdo as caracteristicas
empreendedoras dos gestores das empresas apdgecrfanto dos servigcos prestados pelo nucleo de
incubacéo tecnoldgico pesquisado.

Portanto, a escolha da temética justsiegela relevancia de se apresentar um estudataxali
sobre a qualidade dos servigos oferecidos por wieade incubacdo tecnoldgica e sua relacdo com as
caracteristicas empreendedoras dos gestores dassasyincubadas, pois o NIT/IFRN é um organismo
que busca contribuir para o desenvolvimento soom@nico do estado do Rio Grande do Norte e
regido, através da geracdo de novas empresasuaigsaginovacdo e o empreendedorismo se erguem
como um grande diferencial e que, por sua vez,jalasttansformar seus conhecimentos e ideias em
produtos e/ou servicos competitivos no mercado
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2. MATERIAL E METODOS

Por se tratar de uma investigacao cientifiste artigo utilizou-se de métodos cientificasap
garantir sua consolidacdo no campo da ciénciaddessim, Lakatos e Marconi (1996, p.39) véo
afirmar que “[...] ndo ha ciéncia sem o empregméédos cientificos.” O tipo de pesquisa utilizado
estudo foi a pesquisa bibliografica, quanto aesissobjetivos este estudo se caracteriza como
sendo do tipo exploratorio. Na fase exploratdrisgscou-se coletar o maior numero de informacgfes
pertinentes a questdes que interferisse nos nieesatisfacdo do leitor deste artigo acerca datieama
avaliacdo da qualidade dos servigos prestados mpoNiicleo de Incubacdo Tecnoldgica e a relacdo
desta qualidade de servicos com as caracteristogweendedoras dos gestores das empresas
incubadas.

2.1 POPULACAO E AMOSTRA

Vergara (2006) define populacdo como eonjunto de elementos com caracteristicas que
constituirdo objeto de uma determinada investigag@ra efeito desta pesquisa, a populacdo sera
composta por 25 pessoas, sendo 15 dirigentes egzegge atuam nas empresas incubadas e 10 pessoas
gue trabalham no NIT-IFRN. Apés definida a poputagd proximo passo € a escolha da amostra,
sendo esta definida por Vergara (2006) como umaefmma populacdo escolhida de acordo com
alguma regra que garanta a sua representativiiatie estudo seré trabalhado com a totalidade dos 10
dirigentes de empresas incubadas e com 01 gestdlTd-RN, caracterizando-se como uma amostra
censitéria.

2.2 PLANO DE COLETA DE DADOS

Nesta etapa, deve ser informado como foram colstagd@ados para se responder a questéao de
pesquisa (VERGARA, 2006). O instrumento de coletadddos utilizado na pesquisa foi a escala
SERVQUAL (com devidas adaptac¢Oes, para atendebjbiveo do estudo), que foi desenvolvida por
trés professores norte-americanos e que mostréei@mia entre expectativa e percepcao do cliente,
possibilitando mensurar a qualidade dos servicosa epercepcdo de valor pelo usuario
(PARASURAMAM; ZEITHAML e BERRY, 1988). O SERVQUAL ensura a qualidade de servigos
de uma organizacao, utilizando uma escala padr&o 2» itens, verificando as expectativas e
percepcbes sobre dimensfes criticas da qualidadwindeira parte do questionario (22 itens) foi
desenvolvida para medir o nivel desejado do serhgona segunda etapa, novamente os 22 itens
medem a percepgéo dos clientes sobre o servigecaler Portanto a qualidade do servigo é avaliada
pela relacdo entre a qualidade esperada da orgaoizaeal e a qualidade percebida em uma
determinada organizacdo. Com base nos resultadossdaisa, as areas consideradas fracas podem ser
localizadas e corrigidas. Essa pesquisa apontaui@éta as areas fortes da organizagéo, que podem ser
utilizadas como vantagens competitivas.

Para se chegar a escala SERVQUAL adapgara o fim especifico deste estudo, foram
elaborados 02 questiondrios, denominados de Q1NQ2roximo topico (instrumento de pesquisa),
sera descrito todo o processo de elaboracado egiticios mesmos.

Apobs a aplicacdo da escala SERVQUAL athptforam aplicados dois questionarios que visam
a coleta de dados acerca da evolucdo ou do immhdoservicos prestados pelo NIT-IFRN nas
caracteristicas empreendedoras dos gestores dassas\p

2.3 INSTRUMENTOS DE PESQUISA

Conforme ja foi exposto no corpo desteatatn o modelo SERVQUAL foi escolhido por ser
adaptavel a qualquer modalidade de servico e contarum pratico instrumento de coleta de dados.



Para se chegar a escala SERVQUAL adaptada pama esfiecifico deste estudo, foram elaborados,
inicialmente dois questionarios, denominados de @gjuestionario nimero um (Q1), foi elaborado
visando identificar o grau de importancia de cadawo, que servira para adaptar os questionarios
serem aplicados, posteriormente, para identifiqgaeraep¢cdo dos usuarios (gestores e equipe) de cada
empresa incubada pelo instituto pesquisado.

No questionario, consta uma relacdo de 22 atribal@sescala SERVQUAL original
associados aos servigcos prestados pelo NIT/IFRNfdome quadro no apéndice). Foi solicitado aos
representantes das empresas incubadas que indicassBRAU DE IMPORTANCIA que eles
atribuiam para cada um dos atributos, em funcaoreectivos servicos. A escala varia desde 1
(um), indicando NENHUMA IMPORTANCIA, até 9 (novehdicando que eles consideravam o
atributo MUITO IMPORTANTE, podendo inclusive, seraroado qualquer valor intermediario da
escala.

O questionario (Q1l) em sua versao final, o0 mesmoafticado junto a 10 gestores de
empresas incubadas pelo NIT/IFRN; em seguida fareatizados calculos de cada relacdo entre
servigos x atributos, chegando-se a uma média, nficou evidente a necessidade de excluséo de
algumas questdes em relagdo as dimensdes da &&RMQUAL, sendo excluidos dos aspectos
tangiveis os atributos (equipamentos modernos &dsoa aspectos fisicos com apelo visual). Outra
questao excluida foi a da dimensdo empatia (irderds cliente no coracdo). Conforme as exclusdes
realizadas, os atributos da escala SERVQUAL passdm 22 da escala original para 18 na escala
adaptada em virtude de os atributos citados acenemt obtido grau de pouca ou nenhuma
importancia no ponto de vista dos representantesmm@resas incubadas.

Posteriormente, foi elaborado o questionario (Q&) sua versdo final novamente foi
discriminada uma relacdo de atributos (agora setréesatributos excluidos das dimensdes da escala
SERVQUAL). Foi solicitado aos representantes dgsresas incubadas que indicassem o conjunto de
sentencas expostas no questionario referente &simpaessdes sobre 0s servicos prestados pela
incubadora pesquisada. Para cada sentenca, desertentificado o grau em que a incubadora atende
a caracteristica descrita nos servigos prestadogscala varia desde 1 (um), indicando PESSIMO
DESEMPENHO, até 9 (nove) indicando que o repressmtda empresa incubada considera o
desempenho da incubadora pesquisada COMO EXCELEN®GHendo inclusive ser marcado
qualquer valor intermediario da escala

Apoés a aplicacdo da escala SERVQUAL foram elabaratis questionarios onde o conjunto
de sentencas se refere a percepcao dos gestommjpiEsas incubadas sobre a qualidade dos servigos
prestados pelo nucleo de incubacdo tecnolégica elacdo as suas caracteristicas como
empreendedor.

Nos questionarios foram listadas duas perguntasjaeescala que varia de 1 a 9, indicando o
nivel de EVOLUCAO ou de IMPACTO das caracteristieagpreendedoras dos gestores das empresas
incubadas. Solicitou-se, ainda que deveria seradarqualquer valor da escala.

2.4 TRATAMENTOS DOS DADOS

Apos definidos os instrumentos de coleta de dadstadpesquisa, 0 préximo passo consiste
em analisa-los. Para Lakatos e Marconi (1996, p,18&sa fase da pesquisa “[...] representa a
aplicacao logica dedutiva e indutiva do processimdestigacao.”

Os dados da pesquisa serdo analisados quantigtigaalitativamente, respectivamente
através de técnicas estatisticas descritivas (méldsvio padrdo, variancia) e inferenciais (testes
univariados e multivariados de comparacao e c@delee de andlise de conteudo.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO



Os estudos iniciais relativos a qualidade de sesvigurgiram nos anos 80, baseados na
percepc¢do de qualidade com base na comparacdmesdreico efetivado e as expectativas prévias do
consumidor (GRONROOQOS, 1984). Comprova-se que didqae de servico tem natureza mais
abstrata e de dificil tangibilidade em relacdo alidade de produtos, que pode ser medida
objetivamente através de indicadores variados pcoref afirmacgéo feita acima por Grénroos.

Neste estudo, foi utilizado, como principal fereanta de coleta de dados, um instrumento de
avaliacdo de qualidade de servicos chamado SERVQl@kiborado por Zeithaml, Parasuraman e
Berry (1985). Tal instrumento tem como base a agab do cliente em cinco dimensdes do servico
prestado: tangiveis, confiabilidade, responsividaslguranca e empatia. Tais dimensfes foram
avaliadas em duas situacdes, mensuradas no instunegpectativas e experiéncias. Essas variaveis
fazem parte da expectativa do cliente: a espec#irda qualidade do servico, a percepc¢ao da empresa
em relacdo as expectativas do cliente, a qualidadentrega do servigo, a percepgdo do cliente e a
comunicacao aos clientes.

Assim, este estudo deve manter intima relacédo setwi;os, oferta de servicos, dimensdes da
qualidade em servigos, qualidade em incubadorad@ede servicos em incubadora tecnologica e
caracteristicas empreendedoras estabelecendo gagidi entre essas tematicas e o mundo do
empreendedorismo para, desse modo, estimular ésrgeslas empresas incubadas a empreender
inovacbes no contexto econdmico, tecnolégico eagogerando conhecimentos, emprego e renda,
através da EVOLUCAO ou de IMPACTO dos servigos tadiss pelo NIT-IFRN nas caracteristicas
EMPREENDEDORAS dos gestores das empresas.

Para alcangar o resultado principal dado inicialmente, foram Identificados os servigos
prestados pelo Instituto pesquisado, através deawig contatos com funcionarios e gestores da
incubadora, a saber: infraestrutura, consultor@ssessoria contabil, assessoria administrativa,
assessoria juridica, manutencdo (SG), manutencieeqdgamentos, acesso a internet, apoio
administrativo, vigilancia, estacionamento, pulijfia de edital, palestras, treinamentos, cursos,
divulgacao dos servicos das empresas incubadasogmama de TV, apresentacdo das atividades das
empresas em eventos do IFRN, itens relacionadps@ate de servi¢os, caracteristicas de servicos e
oferta de servicos que sdo tematicas abordadas estdo segundo Gronroos (2003), Zeithaml e
Bitner (2003).

Portanto, através desse estudo, foiiypesilentificar as contribuicbes de um ambiente de
incubacéo tecnoldgica, visando avaliar a qualidiateservi¢os oferecidos pelo instituto pesquisado e
a relacdo com as caracteristicas empreendedorgestases de empresas na referida incubadora

4. CONCLUSOES

A qualidade de servicos, a cada dia, apresentarse fator de vantagem competitiva, e a
gualidade de servicos no mundo dos negocios paddsa pcbes empreendedoras que devem ser
ensinadas, buscadas e desenvolvidas para que eadaais empresarios sejam bem sucedidos e
organizacdes sejam mais competitivas.

Neste contexto, o presente trabalho abordou as titm®aqualidade de servicos e
caracteristicas empreendedoras, em que o objetivtoat do estudo foi avaliar a qualidade de sesvigo
oferecidos por um nucleo de incubacéo tecnolégimasdacdo com as caracteristicas empreendedoras
dos gestores da empresas incubadas. O estudo genwddvido junto ao ndcleo de incubacgéo
tecnolodgica do Instituto Federal de Ciéncia e Tkagia do Rio Grande do Norte — NIT/IFRN.

A pesquisa de campo ocorreu por meio de aplicag@scdala SERVQUAL e de questionarios
visando correlacionar a qualidade dos servicoseoi@os pelo instituto pesquisado com as
caracteristicas empreendedoras de 10 gestoresplesas incubadas.

Inicialmente, com o objetivo geral definido, a pgsq permitiu fazer uma avaliagdo da
qualidade de servicos prestados por um nlcleoadatdo tecnoldgica, correlacionando-os com as
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caracteristicas empreendedoras dos gestores dassasincubadas. O modelo conceitual utilizado
no estudo foi a teoria visionaria de Filion (20§4e se fundamenta na visdo de um empreendedor que
imagina, desenvolve e concretiza suas visbesndaapossui “uma imagem projetada no futuro, do
lugar que se quer ver ocupado pelos produtos noaadere do tipo de organizacdo necessaria para
consegui-lo”.

Considerando os objetivos propostosstod®, percebe-se que os mesmos foram respondidos
satisfatoriamente, pois foi apresentada e analisad@lacdo entre o0s servicos prestados pela
incubadora tecnoldgica do Instituto Federal de Bdao, Ciéncia e Techologia do Grande do Norte e
as caracteristicas empreendedoras nos gestoresngassas incubadas. Os servi¢os prestados foram
considerados de boa qualidade e os mesmos infarard® forma positiva as atitudes empreendedoras
dos incubados pesquisados.

Mais adiante se detalha o resultado principakstndo, e, para alcanca-lo, foram utilizados,
como subsidios, os objetivos especificos destaltrablnicialmente, foram Identificados os servigos
prestados pelo Instituto pesquisado, através deawig contatos com funcionarios e gestores da
incubadora, a saber: infraestrutura, consultor@ssessoria contabil, assessoria administrativa,
assessoria juridica, manutencdo (SG), manutencaeeqdgamentos, acesso a internet, apoio
administrativo, vigilancia, estacionamento, pulijiia de edital, palestras, treinamentos, cursos,
divulgacao dos servicos das empresas incubadasogmama de TV, apresentacdo das atividades das
empresas em eventos do IFRN, itens relacionadpsi@ate de servi¢os, caracteristicas de servigos e
oferta de servicos que sdo tematicas abordadas esistdo segundo Grénroos (2003), Zeithaml e
Bitner (2003).

O segundo objetivo especifico do estwiddentificar o grau de importancia dos atributias
gualidade para os servigos prestados, sendoleasgado com auxilio do questionario Q1, que trata
de uma adaptacdo da escala SERVQUAL, tendo sidmreldo um quadro comparativo entre 0s
servigos ofertado pelo NIT/IFRN e 18 dimensdesstala SERVQUAL que originalmente possui 22.

O objetivo seguinte foi atingido atravésagplicacdo do questionario Q2 questionario idéram
Q1, visando identificar o (grau) de percepcéao dientes sobre o desempenho dos servi¢cos prestados
pelo Instituto pesquisado. Depois da aplicacdoatisendos dados coletados os dois objetivos foram
alcancados, pois foi detectado que existe discoigp@ntre o grau de importancia dos servigos.

O ultimo objetivo especifico foi Indicar nivel de evolucdo ou de impactos em relacdo as
caracteristicas empreendedoras dos gestores dassasypapds o fornecimento dos servicos prestados
pelo Instituto pesquisado. Esse objetivo, tambéimatingido; sua concluséo sera apresentada junto a
objetivo geral j& que os dois estdo totalmente ctades. O resultado deste estudo acerca da awaliaca
da qualidade dos servigos prestados pelo Instpesnuisado e a relacdo com as caracteristicas
empreendedoras dos gestores das empresas incyledalasferida instituicdo, conforme apresentado
nas andlises dos dados coletados, indicam qudwe&oedoi boae o impacto foi considerado alto.

O resultado apresentado pode ser explitartitp em vista que, para entrar em uma incubadora,
€ necessario possuir uma ideia inovadora e querugrouma incubadora tem disposicdo de
empreender, e busca um ambiente de alto nivelalsgionalizagdo e o empreendedor busca, acima
de tudo, subsidios e apoio estruturais caract$stle incubagéo tecnolégica. Conforme observado in
loco, ao longo desta pesquisa na instituicdo psadaj o gestor da empresa incubada representa o
perfil de um empreendedor, que necessita fazes taslatividades da empresa, ou seja, ele se envolve
nos processos e demandas da empresa, porque namteaporte estrutural necessério e suficiente.
Tal fator ndo é confirmado por Raupp (2006) ja goleca como elemento mais importante para a
sobrevivéncia de empresas incubadas nascenteessiagiade na captacdo de recursos oferecidos
pelas incubadoras e o foco constante na elabods;ém plano de negdécios, que permita desenvolver
financeiramente empresas viadveis (DORNELAS,2008sdd linha de pensamento, logo pode ser
percebidas, nos empreendedores, a atitude de midfpea, habilidade para administrar situacoes,
capacidade de aprendizagem destacadas por Fil@)Y2ho modelo conceitual deste estudo, a



L ™ e add - Y

)| s
! (@) V| CONNEPI Ay
‘ QAR samore e st i Bl
X = )

‘ P -

determinacdo e a dedicacdo apontadas como casticteriempreendedoras por Dornellas(2003) e o
compromisso adaptado a habilidade citado no refelemedrico desse estudo por Timmons e
Espinelli (2007).

Portanto, através desse estudo, foi pdsgieatificar as contribuicbes de um ambiente de
incubagédo tecnoldgica, visando avaliar a qualidimeservicos oferecidos pelo instituto pesquisado e
a relacdo com as caracteristicas empreendedorgestoses de empresas na referida incubadora.

O presente estudo teve com maior limitagdabrangéncia do estudo,onde a amostra foi
composta de apenas 10 individuos pois a possithid@ estender a pesquisa para mais incubadoras
traria resultados mais abrangentes para a sociedaesendo a pesquisa realizada apenas em uma
instituicdo, impossibilita comparacées com outrazilbadoras. No entanto, espera-se que esse fato
nao prejudique a relevancia do estudo. Para trapalhturos sugere-se o desenvolvimento de
parcerias com outras incubadoras que se disponipamtieipar de um trabalho mais abrangente.
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