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RESUMO

O Brasil é o maior exportador e terceiro maior produtor mundial de frangos de corte,
alcancou essa posicdo gracas a utilizacdo de um modelo de integracdo vertical
amparado por uma rede de negdcios, em que 0s principais participantes sdo a
agroindustria e o produtor rural integrado. Nessa rede de negdcios a agroindustria
tem o controle do processo de producédo e comercializacdo e cabe ao produtor a cria
e engorda das aves. Esse trabalho teve como objetivo avaliar a percepcao de
qualidade dos servigos prestados pela agroindustria aos produtores de frangos de
corte. O estudo foi realizado nos municipios de Conchas, Pereiras e Porangaba,
localizados no estado de S&o Paulo, por meio de um questionario denominado
SERVPERF e sugere que os produtores rurais possuem uma percep¢ao positiva a
respeito dos servigos prestados pela agroindustria e que existe correlacdo positiva e
significativa entre a dimens&do da qualidade denominada “confiabilidade” com o
volume de producdo atual e com a intencdo dos produtores permanecerem
integrados a mesma industria, e das dimensdes: “confiabilidade”, “presteza” e
‘empatia” com a intencdo de aumentarem o volume de producdo. O estudo
contribuiu para um melhor entendimento da percep¢ao da qualidade de servicos em
uma rede de negdcios de criadores de frango de corte.

Palavras-chave: Qualidade, Produtores Rurais, Redes, Frangos, SERVPERF,

Avicultura.



ABSTRACT

Brazil is the largest exporter and third largest producer of broilers and reached this
position through the use of a vertical integration model supported by a network of
business where the main players are the integrated agribusiness and farmers. In this
business network agroindustry has control of the production process and marketing
and it is up to the producer to create and fattening poultry. This study aimed to
evaluate the perceived quality of services provided by agribusiness producers of
broilers. The study was conducted in the cities of Conchas, Pereiras and Porangaba
located in the state of S&o Paulo through a questionnaire called SERVPERF and
suggests that farmers have a positive perception about the services provided by
agribusiness, which is positive and significant correlation between the quality
dimension called "reliability” with the volume of current production and with the
intention of integrated producers remain the same industry, and the dimensions,
“reliability”, "responsiveness" and "empathy" with the intention of increasing the
volum of production. The study contributed to the understanding of the perception of

service quality in a business network of broiler breeders.

Keywords: Quality, Farmers, Networks, Chickens, SERVPERF, Aviculturen .
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1 INTRODUCAO

A avicultura brasileira de corte tem se destacado pela competéncia e pelo
desenvolvimento conquistado nos ultimos anos, e proporcionou ao Brasil uma
situacéo privilegiada entre os maiores produtores mundiais de carne de frango.

Segundo a Unido Brasileira de Avicultura (UBABEF), em 2010 a producéo de
frango de corte brasileira chegou a 12,230 milhfes de toneladas, com um
crescimento de 104,5% em relacdo ao ano de 2000. O frango de corte ocupa o
primeiro lugar nas exportacdes de proteina animal brasileira, conferindo ao Brasil a
posicdo de maior exportador e terceiro maior produtor no cenario mundial, perdendo
somente para a China e Estados Unidos. No mesmo periodo o consumo per capita
teve um crescimento de 47,4% entre os brasileiros, alcancando 44 kg por ano.

A utilizacdo de um sistema de producdo com a integracdo de pequenos
produtores rurais a agroindustria € considerada um dos principais fatores que
influenciaram positivamente o desenvolvimento avicola brasileiro. Esse sistema
permitiu ganhos reais de produtividade e de coordenacdo, que consequentemente
propiciaram o aumento da competitividade. A melhora da cadeia produtiva tem
permitido ao setor que ele se adapte com agilidade aos novos hébitos do mercado
consumidor e aumente a eficiéncia da atividade de todos os atores da rede como um
todo (ZILLI; BARROS, 2005).

Esse tipo de integracdo, entretanto, propicia o controle total do processo
produtivo, preparacdo das matrizes, fabricacdo de ragdo, abate e comercializacao a
agroindustria. Quanto ao produtor, cabe a especializacdo na engorda das aves.
Dessa forma, ele possui pouco poder de negociacdo de sua producdo, mesmo
guando insatisfeito com os termos do contrato de integragcdo (PINOTTI; PAULILO,
2006).

Devido a importancia do setor avicola brasileiro, observa-se uma vasta
literatura sobre o tema. Porém, existem poucos trabalhos recentes relacionados a
relacdo de subordinacdo do produtor integrado a agroindustria.

Dessa forma, este trabalho buscou avaliar a percepcdo de qualidade dos
servicos prestados pela agroindustria ao produtor rural, em uma rede de negdcios de

produtores de frango de corte no estado de Sao Paulo.
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1.1 Problema e justificativa

A andlise de falhas de percepcdo da qualidade relativas a confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia, como sugerido por Parasuraman e Berry (1985), é
uma forma direta e apropriada de identificar inconsisténcias entre as percepc¢des do
prestador de servicos e do cliente interno, no caso os produtores responsaveis pela
cria e engorda das aves. Nesse contexto, este trabalho tem como problema de
pesquisa a avaliacdo de percepcdo da qualidade dos servicos prestados pela
agroindustria em uma rede de negécios de produtores de frangos de corte.

O instrumento SERVPERF sugerido por Cronin e Taylor (1992), adotado
nessa pesquisa, se configura em uma ferramenta para gestdo da percepcédo da
qualidade, possibiltando estudos futuros para ampliar sua utilizacao,
especificamente no setor avicola brasileiro.

O modelo adotado deve orientar os proprietarios ou gestores e a agroindustria
na descoberta da razdo ou das razdes para problemas de qualidade e na
reavaliacdo das formas apropriadas de eliminar possiveis falhas e assim alcancarem
vantagem competitiva.

O trabalho auxiliard pesquisadores e profissionais do setor a conhecer a
percepcao da qualidade dos servicos realizados pela agroindustria aos produtores
integrados no processo de cria e engorda de frangos e, se for o caso, desenvolver

melhorias em seus processos.

1.2 Objetivo geral

O objetivo geral foi identificar as principais caracteristicas demogréficas e
particularidades do processo de producdo adotadas pelos produtores de frango de
corte nos municipios de Conchas, Pereiras e Porangaba, localizados no estado de
Séo Paulo.

Auferir também se as empresas integradoras estdo seguindo 0s
procedimentos previstos na regulamentacdo e/ou os contratos estabelecidos com os

criadores de frango, segundo a percepcao dos produtores.
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1.3 Objetivos especificos

Avaliar a percepc¢éao da qualidade que os produtores de frango possuem sobre
0s servicos prestados pelas empresas integradoras, no processo de cria e engorda
de frango.

Auferir também se hé& correlacédo entre a percep¢do da qualidade dos servigos
prestados pela agroindustria e o volume de producdo atual do integrador; se ha
correlacéo entre a percepcao da qualidade dos servigcos prestados pela agroindustria
e a intencdo dos produtores continuarem com a mesma industria integradora e se ha
correlacao entre a percepc¢do da qualidade dos servicos prestados pela agroindustria

e a intencdo dos produtores aumentarem o volume de producéo.

1.4 Hipoteses

Lakatos e Marconi (2003, p.126) definem que “hipotese € uma suposta,
provavel e proviséria resposta a um determinado problema”. Ja Creswell (2010)
relata que nos estudos qualitativos os investigadores utilizam questfes e hipoteses
para moldar e focar o objetivo de estudo.

A implantacdo de um sistema de producao integrando pequenos produtores
rurais e a agroindastria foi considerada uma das principais razdes que causaram o
desenvolvimento da atividade avicola, permitindo ganhos reais de produtividade que
redundaram no aumento da competitividade brasileira (FERREIRA; GOMES; LIMA,
2000). Entretanto, a forte especializacdo da atividade e a disseminacdo de um
modelo de integragdo vertical em que se privilegia 0 médio ou grande produtor tém
excluido do processo produtivo os pequenos produtores, principalmente os menos
capitalizados e eficientes (FERNANDES; QUEIROZ, 2001).

Dessa forma, essa pesquisa parte de uma hipotese substantiva de que o
pequeno produtor rural ainda possui uma percepcdo satisfatoria dos servigos
prestados pela agroindustria e que ha correlagdo positiva e significativa entre a
percepc¢ao dos indicadores da qualidade definidos por Parasuraman e Berry (1988):
confiabilidade, presteza, empatia e seguranca em relacdo ao volume de producao
atual do integrador, a intencédo dos produtores continuarem com a mesma industria

integradora e a intencéo dos produtores de aumentarem o volume de producdao.
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Para auferir a percepcéo da qualidade que os produtores possuem sobre os
servigos prestados pela agroindustria foram consideradas as seguintes hipoteses:

h:: ha qualidade dos servicos prestados pela agroindustria € satisfatoria
segundo a percepcdo dos produtores rurais, no processo de cria e engorda de
frango;

h,. h& correlacdo entre a percepcdo da qualidade dos servigos prestados pela
agroindustria e o volume de producao atual do integrado;

hs: ha correlacéo entre a percepcao da qualidade dos servigcos prestados pela
agroindustria e a intencdo dos produtores continuarem com a mesma indudstria

integradora,

h,4. ha correlacéo entre a percepcao da qualidade dos servicos prestados pela

agroindustria e a intencéo dos produtores aumentarem o volume de producéo.

1.5 Estrutura do estudo

Este estudo se desenvolveu em oito capitulos. O primeiro apresenta a
introducdo, com justificativa, problema, objetivo geral, objetivos especificos e
hip6teses da pesquisa.

O segundo traz a revisao da literatura sobre as defini¢cdes e tipologia de redes
de negdcios.

O terceiro apresenta a evolucdo da rede de negdcios de frango no Brasil.

O quarto capitulo conceitua o processo de formacdo de percepcdo que foi
foco desse estudo.

O quinto expde uma revisdo da literatura a respeito dos principais modelos
utilizados para avaliacao de percepcéo da qualidade de servigos prestados.

O sexto capitulo descreve a metodologia utilizada, com informacdes relativas
a construcdo da pesquisa e do questionario, apresentando todos os passos da
coleta e métodos de analise de dados.

O sétimo capitulo detalha os resultados encontrados e a analise dos dados a
respeito da percepcéo de qualidade dos servicos prestados pela agroindustria aos

produtores de frango.
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O oitavo e ultimo capitulo encerra o estudo apresentando as conclusoes,
avaliando os conceitos examinados e comparando-os a literatura estudada. Também

observa as limitaces do estudo e faz indicacfes de pesquisas futuras.
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2 REDE DE NEGOCIOS

Richetti e Santos (2000) citam que a participacao da agroindustria no sistema
de integracdo que forma a rede de negécios de criadores de frango atende a uma
demanda de mercado que busca a homogeneidade da matéria-prima, maximizacao
da capacidade de producdo e de abate, garantia da melhora da comercializacao e
reducado de investimentos e despesas envolvidas em todo o processo.

Miles e Snow (1986) citam a rede como a convergéncia de estratégia,
estrutura e processo de gestdo entre diversos atores que possuem relacionamento.
Ja Cook e Whitmeyer (1992) caracterizaram rede de negdcios como grupos de
atores ligados por relacionamentos que formam uma organizacéo social. Grandori e
Soda (1995) definem rede como um conjunto de atores com capacidade de
regulamentacao de transacoes e de cooperacgao.

Grandori e Soda (1995) citaram que existe uma influéncia direta entre
funcionamento e diminuicdo de custos numa rede provocada por ganhos de escala e
de escopo, enquanto que Oliver e Ebers (1988) definiram a complementaridade de
recursos como o fator principal ao se analisar um processo de redugc&o nos custos
de transacao de uma rede.

Segundo Gulati, Nohria e Zaheer (2000), uma rede tem seu comportamento
estratégico estimulado por demandas de determinado cenario econémico. Nesse
contexto, ela se apresenta como uma resposta ou solucao para o problema que o
cenario impds. O cenario econdmico influenciado por diversos interesses da
sociedade, das pessoas e dos politicos direciona os atores a identificarem novas
formas de reducéo de custos e incremento nas atividades de produgéo.

Rede também é definida, segundo Ebers e Jarillo (1998), como acordos de
longo prazo, realizados com clareza de proposito que permitem estabelecer e
sustentar beneficios e vantagens frente aos atores que estao fora dele.

Porém, segundo Pinotti (2005), o produtor integrado no processo de cria e
engorda de frango claramente possui insignificante poder de negociagdo de sua
producdo, mesmo gquando ndo esta satisfeito com o contrato imposto pela industria
processadora.

Britto (2002) cita que as redes podem ser formadas por quatro elementos: (1)
“nds”, que sdo caracterizados como atividades entre empresas; (2) posicées que se

referem ao conjunto de relacGes entre os participantes ou atores da rede; (3)
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ligacBes, que sdo as conexdes que podem ter diferentes niveis de intensidade entre
0s atores da rede e (4) fluxos, que, por meio das ligacdes entre os participantes ou
atores da rede, transitam conhecimentos, recursos, bens, servigos, contatos e outras
variaveis.

A estrutura de uma rede é definida pela forma como seus atores se
apresentam em sua dinamica de funcionamento e que, para fins de andlise da
estrutura, € preciso avaliar os fluxos tangiveis (insumos e produtos) e intangiveis
(conhecimento e informacdao). Brito destaca duas perspectivas para a caracterizacao
morfoldégica de uma rede: a primeira define a localizacdo do participante como
unidade basica de andlise e a segunda considera as atividades como pontos de foco
do arranjo (BRITTO; 2002).

Dhanaraj e Parkhe (2006), em estudos sobre redes multivariadas, citaram que
uma rede (“nd” ou ator) em posicdo isolada ndo gera beneficio, exceto o fato de ligar
processos e fluxos entre os atores da rede. A rede pode ser heterogénea
dependendo de como os atores que a compdem se apresentam. Os atores podem
se conectar a uma ou mais redes sem um ordenamento por tipo de ligacdes,
posicionamento ou fluxo e também por tamanhos diferentes.

(...) As redes de empresas tém se tornado um tema estudado na literatura e
compreendido pelos diversos autores como uma nova dire¢do que esta
sendo tomada por muitos paises em todo o mundo, em detrimento dos
tradicionais modelos organizacionais que apresentam restricdes e limitacdes

na atual conjuntura empresarial (AGUIAR; CANDIDO; ARAUJO, 2008, p.
140).

Balestrin e Vargas (2004) formularam uma classificacdo para rede de acordo
com o relacionamento entre seus atores: (1) redes verticais: sdo estruturas
hierarquicas onde um ator define, comanda e controla 0s outros participantes; nesse
modelo ha a centralizacdo do poder em um participante e cabe aos outros atores
seguirem e cumprirem as determinagbes sem autonomia operacional e
administrativa; (2) redes horizontais: nelas cada ator possui independéncia ou
individualidade, entretanto realizam atividades em conjunto mediante colaboracéo e
cooperacao, inclusive realizam atividades complementares com o objetivo de
realizarem ganhos coletivos e individuais; (3) redes informais: quando os atores
trocam informacfes de interesse comum; nelas os atores podem ser de natureza
diversa (associacdes, empresas, universidades); as informacdes e experiéncias sédo

trocadas sem a existéncia de formalidade constituida por contratos; as experiéncias



21

sdo trocadas por cooperacao; (4) redes formais: quando existe a troca de
informagdes, conhecimento e atividades por meio de formalizacdo contratual,
estabelecendo responsabilidades e atividades entre os atores.

Pinotti e Paulilo (2006) sugerem que as redes de criadores de frango sejam
sistemas formais de quase integragdo vertical. Nelas verifica-se a existéncia de
contratos complexos prevendo o compartiihamento de ativos entre os atores. Os
autores citam ainda que ndo existe um consenso sobre a utilizacdo do termo
“sistema de integracdo vertical’”, pois ele ndo poderia ser utilizado ja que a
agroindustria ndo possui o controle total dos ativos envolvidos no processo de cria e
engorda.

Gulati (1998) aborda rede de negoécios com foco na criagdo de alianca
estratégica e a define como um grupo de organizacfes que, de maneira voluntaria,
forma um arranjo mediante a colaboracdo de melhorias de fluxos, cooperacéo,
tecnologias, processos, produtos e servicos. JA Tsang (1999) conceitua alianca
estratégica como um arranjo cooperativo de longo prazo, em que instituicoes
independentes se engajam em negocios ou servicos propiciando ganhos
econdémicos.

Porter (1998) conceituou rede de negoécios com o nome de clusters e 0s
define como concentracdes geograficas de empresas de determinado setor de
atividade e de organizacdes correlatas de fornecedores que afetam a competicédo de
trés formas: (1) pelo aumento da produtividade, (2) pelo direcionado e pela inovacao
das empresas e (3) pelo estimulo na formacgéo de novos negdcios. As empresas que
constituem a rede podem conseguir melhorias de produtividade devido a certos
fatores, como melhor acesso aos empregados e fornecedores, as informacgdes
especializadas, a instituicbes e 6rgdos publicos e melhoria da motivacdo e medicéo
de performance (pela facilidade de comparacao entre as empresas).

Porter (1998) também defende que as oportunidades para a inovagao sao
mais evidentes e ocorrem mais rapidamente em um cluster. A proximidade e o
relacionamento com os fornecedores e parceiros ajudam no desenvolvimento da
inovacdo e os clusters estimulam o surgimento de novos negoécios, pois 0S
empreendedores contam com um baixo risco, devido a existéncia de uma base
concentrada de clientes.

Existe maior facilidade de percepcdo de oportunidades de novos negocios
pelas empresas que trabalham no cluster, por meio da observagao das lacunas que
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podem ser ocupadas pelos novos empreendimentos. Além disso, 0s hovos negoécios
podem contar com estrutura ja existente na rede e maior possibilidade de se obter
financiamentos. A composicao estratégica de uma rede depende dos objetivos e das
necessidades dos atores envolvidos e sempre estara ligada a vantagem competitiva
e aos beneficios esperados pelos participantes (PORTER; 1998).

Tsang (1999) cita que existem algumas modalidades de aliancas que impdem
limitacGes técnicas na troca de conhecimento em decorréncia da complexidade ou
da natureza das operacdes. Entretanto, os participantes podem adquirir
conhecimento e aplica-lo na modelagem e no gerenciamento de outras aliancas,
além de aprender por meio da existéncia de interesses comuns na busca de novos
negocios. Também podem melhorar seus controles gerenciais com a troca de
experiéncias.

A alianca estratégica, segundo Inkpen (2001), expande o aprendizado entre
0s parceiros em virtude de compartilharem o acesso as competéncias e ao
conhecimento dos participantes.

Koka e Prescott (2002) salientam que as instituicbes envolvidas em uma
alianca estratégica apresentam posicdes diferentes em uma cadeia de valores e
também podem ter ligacdes com uma multiplicidade de aliancas, sendo assim
denominadas “alianga em rede”.

Inkpen e Tsang (2005) classificaram trés modelos para a definicdo de redes:
(1) redes entre corporacdes, quando um grupo de empresas opera sob a forma de
conglomerado em que uma delas assume a posi¢ao de matriz do grupo e controla as
demais; nessa caracterizacdo de rede, existe uma definicdo clara da estrutura de
poder, onde o0s sOcios estabelecem o controle e a monitoragdo das decisbes em
todas as empresas participantes do conglomerado; (2) alianga estratégica, onde as
empresas participam de forma voluntaria na producdo compartilhada de produtos,
estabelecem parcerias e trocas de servicos ou tecnologia; geralmente as empresas
participantes produzem produtos semelhantes ou de mesma natureza e competem
em um mesmo espaco geografico; (3) distritos industriais, que sao atores
independentes que trabalham num mesmo segmento e em uma determinada regido
geografica; existe nas redes formadas por distrito industrial a economia de escala e
escopo, normalmente facilitados pela aglomeragcao dos atores participantes.

No Brasil, se utiliza a terminologia Arranjos Produtivos Locais (APL) nos

estudos sobre redes interorganizacionais (SOUZA, 2008). Isso porque 0s arranjos
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produtivos do Brasil apresentam caracteristicas comuns, a saber: (1) dimenséo
territorial (proximidade geografica com fortes semelhancas culturais e sociais); (2)
diversidade de atividades e atores econémicos, politicos e sociais; (3) de processos
de geracdo, compartilhamento e socializacdo de conhecimentos; (4) de aprendizado
interativo por meio das trocas de informagdes dentro dos arranjos constituindo fontes
de inovacao; (5) de existéncia de uma governanca propria, com diferentes formas de
coordenacao do arranjo; (6) grau de enraizamento referente as articulacbes e ao
envolvimento dos atores (LASTRES; CASSIOLATO, 2003).

Pinotti e Paulilo (2006) citam que em diversas regides brasileiras o avicultor
(integrado a agroindustria) trabalha mediante a formalizacdo de um contrato com o
integrador e este tem a responsabilidade de executar uma série de servi¢os. Tais
servicos sao: fornecimento das matrizes de producédo, alimentacdo necesséaria ou
parte dela, produtos veterinarios, servico de acompanhamento e assisténcia técnica
a producdo e retirada dos frangos para abate.

Cabe ao integrado a realizacdo das seguintes atividades: fornecer mao de
obra durante o processo de cria, construcdo e manutencdo das instalacdes
necessarias e o0 abastecimento de &gua, energia elétrica, gas e demais
equipamentos necessarios para o processo de cria e engorda dos frangos (PINOTTI;
PAULILO, 2006).

A remuneracao efetuada ao integrado, nesse sistema de contrato, tem origem
nos resultados individuais de cada criador considerando o peso e a idade final dos
animais, o indice de conversdo alimentar e a mortalidade obtida durante a cria
(JANK, 1996).

2.1 Tipologia de redes de negdcios

De acordo com Vizeu (2003), quanto a tipologia das redes de negdcios,
observa-se a concentragao de duas correntes de autores: 0s que caracterizam rede
segundo 0s aspectos econdmicos, principalmente com relagdo a estratégia
competitiva. Nessa abordagem, a organizacao das redes é tida como um diferencial
que permite maior adaptabilidade da organizacdo as mudancas e pressdes do
ambiente ou ainda como um modelo de coordenacéo interfirmas, que possibilita
maior competitividade pela concentracdo de competéncias e recursos produtivos e

consequente diminuicdo de custos (MILES; SNOW, 1986).
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Considerando os aspectos econdmicos na constituicdo de redes de negdcios,
importantes contribuices tedricas se destacam, a exemplo da teoria dos custos de
transacdo abordada por Hill (1990) e Williamson (1991) e da teoria da dependéncia
de recursos (George et al., 2001), e principalmente o conceito de cluster (PORTER,
1998).

A abordagem com predominancia de aspectos econOmicos vem sendo
contestada, conforme salienta Candido (2004, p. 3):

[...] o desenvolvimento ndo pode ser considerado resultado de crescimento
econbmico. Esta mudanca de enfoque esta centrada na premissa de que,
sem atingir certo nivel de desenvolvimento social, as sociedades terao
grandes dificuldades para se expandir economicamente, ou seja, o capital
econdmico ndo consegue se acumular e reproduzir sustentavelmente onde
ndo exista um conjunto de outras dimensdes, baseadas em aspectos sociais,
politicas institucionais e ambientais.

O foco nos aspectos sociais se configura numa nova forma de conceituar
redes e é aderente com a segunda abordagem apresentada por Vizeu (2003), que
pressupde que a partir do interesse das ciéncias sociais se questiona 0 pressuposto
predominantemente econdmico e instrumental adotado pelo entendimento da
funcionalidade das redes de negdcios.

Nesse contexto, a visdo econdmica e funcional cede lugar a uma perspectiva
mais subjetiva onde se considera a tradicdo da ciéncia social. Entdo o foco nas
categorias econémicas da lugar ao foco sociocultural, como as relacdes confianca e
afetivas, a identidade cultural, a interacdo social e as prerrogativas histéricas do
territério e/ou da comunidade.

Miranda e Saes (2011) citam que o uso de estratégias nao vinculadas a uma
l6gica com predominancia econdémica contribui fortemente para a determinacdo dos
resultados obtidos pelos participantes da rede. As caracteristicas de uma rede
também colaboram para os resultados colhidos pelos participantes em um esforco
cooperado. Como exemplo cita-se que o grau de uniformidade das informagcdes em

posse dos integrantes ajuda a determinar a amplitude dos custos.
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Quadro 1 — Resumo das principais definicbes de rede de negocios

AUTOR

DEFINIGAO PARA REDE DE NEGOCIOS

Thorelli (1986)

Negocios de longo prazo entre duas ou mais empresas. Conjunto

intermediario entre a empresa e o mercado.

Miles e Snow (1986)

Uma organizacdo com estrutura flexivel e com grande capacidade
de adaptacdo ao ambiente. A organizacdo maximiza suas

competéncias com o uso mais eficaz de seus recursos humanos.

Jarillo (1988)

Forma de organizacdo entre a empresa e o mercado que pode ser
aproveitado por empreendedores para obter vantagem

competitiva de destaque.

Porter (1989)

Organizacdo econémica por meio da coordenagdo e cooperagao

interfirmas.

Borch e Arthur (1995)

Novas formas organizacionais com caracteristicas e vinculos

multiplos, bem como cooperacao e compromisso de longo prazo.

Brown e Butler (1995)

Quando empresas empreendedoras obtém  vantagens

estratégicas em relagao a outros competidores.

Grandori e Soda (1995)

Forma de organizar atividades de carater econdémico por meio da

coordenacao e cooperacdo entre organizagdes.

Hoffman et al. (2004)

Empresas, unidades estratégicas de negécio e familias séo
inseridas em associacbes comerciais e outros tipos de

organizagéo.

Marteleto e Silva (2004)

Sistemas compostos por “nds” e conexdes entre eles (individuos

conectados por algum tipo de relacéo).

Castells (2005)

Conjunto de “nés” interconectados.

Fonte: elaborado pelo proprio autor.

Quanto maior a diversidade dos dados possuidos por determinado grupo,

maiores as possibilidades de

se identificar oportunidades de negdcio e de obtencao

de recompensas correspondentes a um esforco cooperativo. A agdo conjunta entre
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as empresas possibilita a solucdo de questdes especificas, como provisdo de
servigos, infraestrutura e treinamento, ndo diminuindo sua capacidade de
competicdo, mas tornando o ambiente competitivo mais transparente (MOORI,
PERERA, 2005).

A cooperagdo tem sido praticada como uma alternativa pelas redes de
pequenas e meédias empresas, como fator de sobrevivéncia e para aumentar a
competitividade, em especial em relacdo as grandes empresas. As visbes
econbmicas e tradicionais que definiam a competicdo como uma predominancia de
precos, custos e taxas de cambio estdo superadas (FERREIRA JUNIOR; TEIXEIRA,
2007).

Britto (2002) sugere um conceito de redes interorganizacionais com base em
uma perspectiva de analise que ressalta a dimenséo social das relacdes entre as
firmas e seus possiveis desdobramentos. Para Oliveira et al. (2007) uma rede
interorganizacional pode ser compreendida como uma estrutura organizacional,
onde as empresas participam, em razdo de suas limitacdes de ordem dimensional,
estrutural e financeira. Além disso, ndo podem assegurar suas condicfes de
sobrevivéncia e desenvolvimento.

Segundo Marteleto (2001), o conceito de rede social tem origem nas diversas
significagdes que “rede” ou network vém adquirindo, das quais se destacam sistema
de nodos e elos, uma estrutura sem fronteiras, uma comunidade ndo geogréfica, um
sistema de apoio ou um sistema fisico que se pare¢ca com uma arvore ou uma rede.

Esse conceito de rede visa pesquisar a estrutura social dos comportamentos
dos individuos e organizacfes que sdo dependentes das estruturas nas quais eles
se inserem. A unidade de analise ndao sao os atributos individuais e organizacionais,
mas o conjunto de relagdes que os individuos e organiza¢gfes estabelecem entre si,
ou seja, ndo é um fim em si mesmo, mas um meio para analise estrutural, cujo
objetivo é demonstrar que a forma da rede € explicativa dos fendmenos analisados.

Os elementos centrais do conceito de redes sociais sdo: relacionamentos que
podem ser transagbes, conexdes ou interacbes entre os atores por meio da
colaboracdo, parentesco, influéncia, poder, comunicacdo, transacodes, fluxo de
recursos, suporte, servigos etc. e “nos/atores da rede”, que sdo pessoas, equipes ou
grupos, empresas, maquinas, computadores, softwares etc. A analise visual e

matematica dos relacionamentos entre atores de uma rede podem ser obtidas
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matematicamente por meio de grafos, compostos de “nds” e lacos (DE SORDI,
2008).

De acordo com Silva, Gomes e Aguiar (2012), as diversas formas de analisar
0s tipos e as caracteristicas das redes ndo podem ser entendidas como paradigmas
excludentes, pois as redes sao dinamicas e, dependendo do foco adotado para
investigagdo, podem ao mesmo tempo apresentar diversos comportamentos
organizacionais. Zilli e Barros (2005, p31) citaram que:

[...] a verticalizagdo das atividades na rede de negécios de produtores de
frango de corte foi uma maneira encontrada pela agroindistria para garantir
um fornecimento estavel da carne de frango. Nesse modelo o produtor foi
beneficiado pela redugdo do capital de giro necessério para a producdo e
pelo baixo risco da atividade. Entretanto, foi prejudicado pela falta de poder
na tomada de deciséo e pelas baixas remunerages.

A implantacdo de um sistema de producéo integrando pequenos produtores
rurais e a agroindustria foi considerada uma das principais razdes que causaram 0
desenvolvimento da atividade avicola, permitindo ganhos de produtividade que
redundaram no aumento da competitividade brasileira (FERREIRA; GOMES; LIMA,
2000). Entretanto a forte especializacdo da atividade e a disseminacdo de um
modelo de integracdo vertical em que se privilegia o médio ou grande produtor tém
excluido do processo produtivo 0s pequenos produtores, principalmente os menos
capitalizados e eficientes (FERNANDES; QUEIROZ, 2001).
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3 REDES DE PRODUTORES DE FRANGO DE CORTE

A criacdo de frangos em escala comercial teve inicio no estado de Sao Paulo
no municipio de Mogi das Cruzes por volta dos anos 1940. A partir dos anos 1950,
por meio da atuacdo do Instituto Biologico de S&o Paulo, que estabeleceu um
controle sanitario e bioldgico, houve o surgimento de novos métodos de manejo e
novas granjas (PINOTTI; PAULILO, 2006).

No inicio dos anos 1960, houve a importacdo de linhagens tipicas de corte
que propiciou um melhor padrdo de desenvolvimento para avicultura de corte
paulista. Entretanto, segundo Pinotti e Paulilo (2006), nesse mesmo periodo o
crescimento mais expressivo ocorreu no estado de Santa Catarina, onde houve a
implantacdo de um modelo de producdo que integrou o pequeno produtor a
agroindustria. De acordo com Fernandes Filho e Queiroz (2001), foi a partir desse
momento que a producdo de carne de frango deixou de ser realizada de forma
artesanal e passou a contar com a utilizacéo de tecnologias modernas.

Entre os anos 1970 e 1980 ocorreu um novo processo de reestruturacdo e
incremento da producdo da avicultura de corte, principalmente pelas empresas
localizadas em Santa Catarina, em funcédo da forte expansao do plantio de soja na
regido sul do Pais. A partir do cultivo dessa oleaginosa iniciou-se a producdo do
farelo que, junto com o milho, corresponde a 80% dos insumos utilizados na
avicultura de corte. Outro aspecto verificado nesse periodo foi o forte
desenvolvimento do mercado interno provocado pelo crescimento urbano devido a
migracao rural e da incorporagédo da mulher no mercado de trabalho. Esses fatores
contribuiram para o desenvolvimento da industria de bens de consumo ndo duraveis
em geral, inclusive a carne de frango congelada (PINOTTI; PAULILO, 2006).

Com o Plano Real de estabilizacdo econdmica ocorreu uma ampla difusdo do
consumo de carne de frango devido a reducdo de seu preco em relacdo a outros
tipos de carne. A partir do inicio da década de 1990, as empresas avicolas
expandiram seus limites territoriais em direcdo ao centro-oeste brasileiro (PINOTTI,
PAULILO, 2006).
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Quadro 2 — Desenvolvimento da avicultura comercial no Brasil

PERIODO DESCRICAO

Surgimento da avicultura comercial em S&o Paulo no municipio de Mogi
Anos 1940

das Cruzes.

Moderniza¢do da producdo por meio da implantacdo de novas granjas e
Anos 1950 i i

métodos de manejo.

Ocorreu a implantacdo de racas proprias para corte e forte expansdo da
Anos 1960 avicultura paulista. Inicio da producdo em Santa Catarina, mediante

contratos de parceria entre abatedouros e criadores.

Acentuado processo de reestruturacdo industrial, propiciado pelas
Anos 1970 i ) ]

empresas lideres localizadas em Santa Catarina.

A forte expansdo da soja, utilizada na racdo, provocou um aumento
Anos 1980 o . i

consideravel na produgéo avicola.

Difusdo do consumo de carne de frango devido & reducéo de seu preco em

relagéo a outros tipos de carne (Plano Real). No inicio da década de 90 as
Anos 1990 . ] o o L

empresas avicolas expandiram seus limites territoriais em direcdo ao

centro-oeste brasileiro.
Anos 2000 O Brasil se consolida como um dos principais produtores mundiais.

Fonte: elaborado pelo autor com base em Pinotti e Paulilo (2006).
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4 PROCESSO DE FORMACAO DA PERCEPCAO

Segundo Lopes e Abib (2002), a percepcdo € um processo pelo qual o
individuo entra em contato com a realidade. Esse contato é explicado por meio da
ideia de uma cépia mental do mundo percebido, ou seja, quando se percebe algum
objeto, fabricamos uma cépia mental dele e essa cOpia é armazenada ha memoéria e

posteriormente pode ser usada no caso de uma rememoracao.

4.1 Teoria da copia

Lopes e Abib (2002) citam que expressdes como ‘isso esta s6 na sua
imaginacao” sao interpretadas com frequéncia como uma descricao de um “mundo
especial’ para as coépias fabricadas nas percepg¢des passadas, segundo esses
autores:

Em explicagBes mentalistas a percepcdo € frequentemente considerada o
ponto de contato entre 0 mundo fisico e o da mente, sendo, por esse motivo,
um processo psicofisico: um estimulo fisico excita, por exemplo, 0s
receptores do olho, essa excitagdo € convertida em impulsos elétricos, que
percorrem vias nervosas até chegar ao cérebro, onde provocam uma

mudanga estrutural (chamada “engrama”) da area do cortex (que recebe o
impulso) — até aqui todo o processo € fisico. De alguma maneira o engrama

€ convertido em uma copia mental do objeto, chamada “experiéncia”, “ideia”
ou ‘“representagao”, que por sua vez € “percebida” pela consciéncia
(considerada por essas teorias como um 6rgdo interno de percepgéo) essa
€ a parte mental da percepcao (LOPES; ABIB, 2002, p. 129-137).
De forma direta ou indiretamente, segundo Lopes e Abib (2002), na
atualidade a maioria das explicagbes psicolégicas da percepgdo fazem uso das

“copias mentais”.

4.2 Teoria do comportamento perceptivo

O comportamento perceptivo, segundo a teoria abordada por Skinner, refere-
se a um comportamento complexo que tem relacdo com varios outros
comportamentos e pode ser dividido em duas etapas: o estudo do comportamento
perceptivo como precorrente e o estudo dos precorrentes do comportamento
perceptivo (LOPES; ABIB, 2002).


http://pt.wikipedia.org/wiki/Skinner
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No estudo do comportamento perceptivo precorrente se considera que a
investigacdo passa pelo processo de resolugdo de problemas em que o
comportamento perceptivo possui um papel fundamental modificando o ambiente,
esse processo permite que seja feito a emissdo do comportamento discriminativo e a
solugdo do problema. Quanto ao estudo dos precorrentes do comportamento
perceptivo a investigacdo aprecia uma série de outros comportamentos, a exemplo
de proposito, atencédo e consciéncia, que modificam a expectativa de emissdo do
comportamento perceptivo. O exame das relacbes entre o comportamento
perceptivo e demais comportamentos culmina no delineamento de uma teoria da
percepcdo no behaviorismo radical, que é mais convincente do que explicacbes

mentalistas que fazem uso da “teoria da cépia” (LOPES; ABIB, 2002).

4.3 Teoria da percepgéo considerada na analise de mercados consumidores

Santos e Botelho (2011) sugerem que o comportamento dos consumidores
pode variar de acordo como eles percebem os estimulos feitos pelo ambiente em
razdo disso se faz necessario entender como essa percepcéo pode ser estimulada
por meio da avaliacdo do comportamento individual de consumo.

Kotler (2006) ao avaliar aspectos psicolégicos que influenciam as respostas
do comprador, a um determinado programa de marketing, define percepgédo como “o
processo por meio do qual uma pessoa seleciona, organiza e interpreta as
informacgdes recebidas para criar uma imagem do mundo”. Dessa forma a percepcao
é formada por estimulos fisicos: da relagdo desses estimulos com o ambiente e das
condic¢des interiores da pessoa.

Diferentes individuos podem ter percepcdes divergentes sobre um mesmo
objeto ou evento em funcéo de trés processos: (1) tensao seletiva - “as pessoas séao
expostas diariamente a uma enorme variedade de estimulos e como ndo conseguem
prestar atencdo em todos descartam a maioria deles”; (2) distor¢cdo seletiva - “é a
tendéncia de transformar a informagdo em significados pessoais e interpreta-la de
maneira que se adapte a seus prejulgamentos”; (3) retencao seletiva - “as pessoas
esquecem muito do que veem, mas tendem a reter informacgdes que sustentam suas
crencgas e atitudes” (KOTLER, 2006).


http://pt.wikipedia.org/wiki/Consci%C3%AAncia
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Santos e Botelho (2011) citam que ndo existe um conceito universal para

percepcao. Esses autores identificaram varias definicdes conforme demonstrado no

Quadro 3.

Quadro 3 — Resumo das definicbes sobre o processo de formacéo da percepgao

AUTORES

CONCEITO DE PERCEPGAO

Karsaklian (2000)

Um processo dindmico pelo qual aquele que percebe atribui um

significado a matérias brutas oriundas do meio ambiente.

Schiffman e Kanuk (2000)

Um processo pelo qual um individuo seleciona, organiza e
interpreta estimulos visando a um quadro significativo e coerente

do mundo.

Solomon (2002)

Processo pelo qual as sensa¢des sdo selecionadas, organizadas

e interpretadas.

Mowen e Minor (2003)

A percepcdo é parte integrante do processamento das

informacdes.

Fonte: elaborado pelo autor com base em SANTOS; BOTELHO, 2011.

Em funcdo da importéncia que os clientes possuem no mercado consumidor

foram desenvolvidas ferramentas para mensurar o processo de formacdo da

percepc¢do da qualidade a respeito da utilizacdo de servicos ou consumo de produtos.

Esses estudos também se estenderam para avaliar a percepcéo de clientes internos,

sobre os servicos realizados por determinadas areas de empresas, em diversos

ramos de atividade. Os principais modelos de avaliacdo da percepcao da qualidade

serdo apresentados e discutidos no capitulo 5 desse estudo.
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5 MODELOS PARA AVALIACAO DE PERCEPCAO DA QUALIDADE DE
SERVICOS PRESTADOS

Oliver (1980) foi um pesquisador pioneiro no desenvolvimento de trabalhos
para avaliar a qualidade — ele desenvolveu um projeto de pesquisa de satisfacdo
junto ao Programa Federal Americano de Prevencédo a Gripe. A pesquisa avaliou o
programa antes e apos a aplicacdo das vacinas. Foi concluido por Oliver (1980) que
a satisfacdo dos pesquisados estava relacionada a diferenca entre as expectativas e

a percepcao apos a utilizacdo dos servigos.

5.1 Modelo de qualidade de servigo — Gronrros (1984)

Gronroos (1984) propds um modelo que considera a qualidade percebida de
um servigco como funcao daquele servico esperado e do percebido em que também o
consumidor considera a imagem da empresa.

Segundo Grénroos (1984) o consumidor ao adquirir um servico efetua uma
avaliacdo de cunho técnico e funcional, sendo que o que é recebido durante a
aquisicao de um servico & denominado de “qualidade técnica”. Ja a “qualidade
funcional” refere-se ao nivel de desempenho observado de forma subjetiva
influenciada pela maneira de como o servico é realizado, inclusive depende do
contato com o prestador do servico.

Para utilizar o modelo, Gronroos (1984) aplicou um questionario aos
executivos suecos dos segmentos bancario, securitario, hoteleiro, de restaurantes,
aéreo, de manutencdo e limpeza, de locacdo de veiculos e turistico. Esse
guestionario continha questdes sobre o contato diario com os clientes abrangendo a
formacdo da imagem corporativa, a importancia das atividades tradicionais de
marketing. Além disso, o questionario também abordava sobre a maneira como os
atendentes conduziam os contatos com os clientes.

Ao analisar a questionario, Gronroos (1984) afirmou que a interagdo entre
vendedor e comprador € de grande importancia para o setor de servicos e mais
importante que as atividades tradicionais de marketing. Ja a qualidade funcional
influencia a qualidade percebida do servigo e é capaz de compensar falhas ocorridas
durante a aquisigao.
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Gronroos (1984) enfatizou a dimensé&o funcional, destacando que o interesse
do consumidor vai além do que ele recebe, pois ele também confere valor a todo o
processo realizado. Dessa forma a qualidade percebida € o resultado da diferenca
entre a expectativa do cliente e seu julgamento em relacdo ao desempenho do
servico, em relacdo a uma série de caracteristicas, algumas técnicas e outras

funcionais.

5.2 Modelo Gap - instrumento SERVQUAL

Considerando o modelo proposto por Oliver (1980), Parasuraman e Berry
(1985) propuseram medir a qualidade do servico pela funcdo da diferenca entre a
expectativa do cliente e o desempenho de quem realizou o servigo, Nesse modelo, o
Gap entre a expectativa e o desempenho configura uma medida de qualidade do
servico em relacdo a uma determinada dimensao.

Parasuraman e Berry (1985) realizaram uma pesquisa de carater exploratério,
com o objetivo de validar o modelo. A pesquisa considerou quatro tipos distintos de
servicos: corretagem, banco de varejo, cartdo de crédito e reparo e manutencdo. O
resultado das entrevistas destacou pontos comuns (Figura 1) representados por 5

Gaps:

- Gap 1 verifica a discrepancia entre a expectativa dos clientes e a percep¢ao dos

gerentes;

- Gap 2 analisa discrepancia entre a percepcao dos gerentes sobre as expectativas

dos clientes com as respectivas especificacdes dos servigos;

- Gap 3 examina a diferenca entre as especificacbes da qualidade do servigco

esperada e 0 servigo entregue;

- Gap 4 consiste na diferenca entre o que foi comunicado e o que foi efetivamente

entregue;

- Gap 5 refere-se a discrepancia entre a expectativa do cliente e a sua percepcao do

servico.
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Comunicagao Necessidades Experiéncia
Interpessoal pessoais Passada

Expectativa do
Servico

I ‘ CONSUMIDOR

Gap 5

Percepcdo do
—_— Servigo

!
Entrega do servico Comunicag&o
Incluindo contatos po— externa aos
(anteriores e posteriores) clientes

Gap 3

Gap 1 —

Traducdo de percepcdes
em especificagdes da
qualidade de servicos

Gap 4

Gap 2 | GERENCIA

Percepcdo gerencial das
expectativas dos clientes

Figura 1 — Modelo Gap da qualidade de servicos
Fonte: elaborado pelo autor com base em PARASURAMAN; BERRY, 1985

Por meio da pesquisa realizada, Parasuraman e Berry (1985) identificaram
critérios utilizados de forma semelhante pelos consumidores que foram
generalizados em 10 categorias (Figura 2) e que durante e apds o0 processo de
compra os clientes comparam sua expectativa em relacdo ao seu julgamento a
respeito do desempenho, para cada aspecto da dimensdo de qualidade. A partir
desse julgamento os clientes formam um conceito Unico que sera definido como a
qualidade percebida do servico. A formacdo da expectativa delineou-se com base
em trés pontos principais: (1) comunicacgao interpessoal; (2) necessidades pessoais;
(3) experiéncia passada (Figura 2).

Segundo Miguel e Salomi (2004), mesmo com a forte relacdo entre qualidade
e satisfacdo, € necessario destacar as distingdes entre as duas variaveis, que foram
observadas em diversos trabalhos. A percepcdo da qualidade de servigcos se
conceitua como um julgamento global, enquanto que a satisfacdo é relacionada a

um fato ou transacao especifica.
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Figura 2 — Determinantes da qualidade
Fonte: elaborado pelo autor com base em PARASURAMAN; BERRY, 1985.

Parasuraman e Berry (1988), buscando o refinamento do modelo de 1985,
alcancaram cinco dimensdes da qualidade: (1) confiabilidade - capacidade de
realizar um servico de forma confiavel e precisa; (2) presteza - ajudar o cliente a
prestar pronto atendimento; (3) seguranca - habilidade em transmitir confianca e
seguranca com cortesia e conhecimento; (4) empatia - cuidados e atencéo
individualizados aos clientes e (5) aspectos tangiveis - instalacfes, equipamentos,
pessoal envolvido e material de comunicagao.

A partir das novas dimensdes foi elaborado por Parasuraman e Berry (1988)
um questionario, caracterizado por 22 itens chamado de escala SERVQUAL
(Apéndice J).

5.3 Modelo para qualidade de servi¢cos - Brown e Swartz (1989)

Brown e Swartz (1989) desenvolveram um modelo conceitualmente
semelhante ao modelo SERVQUAL para avaliar servicos. O modelo pressupfe a
qualidade como diferenca entre a expectativa e a percepcao do desempenho dos

servicos realizados.
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O modelo proposto por Brown e Swartz (1989) propde uma simplificagdo na
andlise do servico segundo a expectativa dos gerentes, em relacdo ao modelo
proposto por Parasuraman e Berry (1985).

Os Gaps considerados por Brown e Swartz (1989) foram: Gap 1 - percepcéao
de desempenho do profissional julgado pelo cliente; Gap 2 - percepgédo do
profissional em relacdo a expectativa do cliente e Gap 3 - percepc¢ao do profissional
em relacdo ao desempenho julgado pelo cliente.

O modelo foi aplicado a area médica, por meio de uma escala Likert de 5
pontos (1-“discordo fortemente” a 5-“concordo fortemente”) e foram consideradas as
10 dimensdes da qualidade estabelecidas por (PARASURAMAN; BERRY, 1985).

Expectativa do Percepcéo do

Servico Servico
l Cliente
v
Servico
A
Gap 2 Gap 1 Gap 3
Percepcéo Percepcéo
do do
profissional profissional oy s
relativa a relativa a Profissional
expectativa experiéncia
do cliente do cliente

Figura 3 — Modelo de qualidade de servicos
Fonte: elaborado pelo autor com base em MIGUEL; SALOMI, 2004 apud BROWN; SWARTZ, 1989.

5.4 Avaliacéo da qualidade de servico e valor - Bolton e Drew (1991)

Os autores Bolton e Drew (1991) criaram um modelo de avaliagdo mais
elaborado do que o SERVQUAL proposto por Parasuraman e Berry (1985). O
modelo considera um método de avaliacdo envolvendo o valor a ser pago como
parte do comportamento do cliente. Nesse modelo as expectativas, o desempenho
percebido e a nao confirmacdo das expectativas antecedem a satisfacdo dos
clientes e essa satisfacdo € um dos fatores que afetam a percepc¢éo de qualidade do

servico.
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Quanto a avaliagdo do valor do servico, ela € representada pela funcao da
qualidade do préprio servico e dos sacrificios envolvidos na sua aquisi¢cdo. Ja o
sacrificio € uma variavel que descreve custos monetarios e ndo monetarios
associados a utilizacdo dos servicos. Esse modelo ainda considera que somente
apos a criacdo do conceito pessoal de valor do servico € que seréo constituidas as

intencdes e o comportamento do cliente em relacdo ao consumo de um servico.

5.5 Modelo SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) propuseram o modelo SERVPERF, considerando
unicamente a percepcado de desempenho (do inglés performance) dos servigos. O
modelo SERVPERF foi desenvolvido como uma alternativa ao instrumento
SERVQUAL.

Ao desenvolver o modelo SERVPERF, Cronin e Taylor (1992) utilizaram os 22
itens propostos por Parasuraman e Berry (1988) num trabalho aplicado em bancos,

controle de pragas, lavanderia e lanchonete (Quadro 4).
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Quadro 4 — Modelo SERVPERF

ITEM IMPORTANCIA
1 Equipamentos modernos.
2 Instalaces fisicas sao visualmente atrativas.
3 Os empregados sdo bem vestidos e asseados.
4 A aparéncia das instalaces fisicas é conservada de acordo com o servico oferecido.
5 Quando algo é prometido em certo tempo é cumprido.
6 Quando h& algum problema com a empresa, ela € solidaria e o deixa seguro.
7 Tem confiabilidade.
8 Fornece o servigco no tempo prometido.
9 Mantém seus registros de forma correta.
10 Informa exatamente quando 0s servigos serdo executados.
11 Recebe servico imediato.
12 Empregados estdo sempre dispostos a ajudar os clientes.
13 Empregados néo estdo sempre ocupados para responder aos pedidos dos clientes.
14 Empregados sdo confiaveis.
15 O sentimento de seguranga em negociar com os empregados da empresa.
16 Empregados sédo educados.
17 Suporte adequado da empresa para cumprir suas tarefas corretamente.
18 Atencéo individual.
19 Empregados déo a vocé atencéo especial.
20 Empregados sabem das suas necessidades.
21 Os objetivos da empresa sdo 0s seus objetivos.
22 Horario de trabalho conveniente.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo fortemente Concordo fortemente

Fonte: elaborado pelo autor com base em MIGUEL; SALOMI, 2004 apud CRONIN; TAYLOR, 1992.
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Cronin e Taylor (1992) completaram o questiondério proposto por Parasuraman
e Berry (1988) com trés questdes adicionais com o objetivo de avaliar a percepcdo a
respeito da empresa fornecedora de servicos, a satisfacdo do cliente, a qualidade
total dos servicos e a intencdo de recompra. Como resultado eles concluiram que o
instrumento SERVPERF € mais sensivel para retratar as variacdes da qualidade em
relacdo as outras escalas testadas (MIGUEL; SALOMI, 2004).

Quadro 5 — SERVPERF: questbes adicionais

“O seguinte conjunto de afirmativas se refere aos sentimentos a XYZ. Favor responder
circulando o numero que reflete melhor a sua percepgéo”.

1. No préximo ano meu uso de XYZ sera:
Absolutamente nenhum (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) Muito forte

2. A quantidade de servigo de XYZ é:
Muito ruim (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) Excelente

3. Meus sentimentos em relacdo aos servigos de XYZ podem ser mais bem descritos como:
Muito insatisfeito (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) Bastante satisfeito

Fonte: elaborado pelo autor com base em MIGUEL; SALOMI, 2004 apud CRONIN; TAYLOR,
1992.

Encontra-se na literatura autores que, ao considerar a importancia da
avaliacdo do desempenho dos servicos, tém sugerido a utilizacdo dos instrumentos
apresentados anteriormente para avaliar a percepcdo de qualidade de clientes
internos sobre a prestacdo de servicos de areas de empresas ou organizagoes.

Para comparar a utilizagdo dos instrumentos SERVPERF e SERVQUAL,
Miguel e Salomi (2004) utilizaram essas ferramentas para avaliar a qualidade de
servicos internos em uma empresa industrial (ramo mecéanico). A principal
contribuicdo desse trabalho foi identificar a viabilidade das escalas SERVPERF e
SERVQUAL, para medir a qualidade do servico de manutencdo da empresa
estudada. Esses autores néo identificaram restricbes quanto aos estimadores de
confiabilidade e validade e destacaram uma consideravel vantagem na utilizacéo da
escala SERVPERF em funcdo do menor nimero de questbes a serem respondidas
pelos entrevistados e ainda sugerem estudos subsequentes para generalizar o uso
dessas ferramentas em outros setores.

Miguel e Salomi (2004) citam autores que desenvolveram trabalhos nessa
linha de pesquisa: Reynoso e Moores (1995) — desenvolveram uma pesquisa

exploratoria para avaliacdo de clientes internos. Witt apud Stauss (1995)
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desenvolveu uma pesquisa com 372 gerentes de diversos setores para avaliar 97

diferentes servigos internos.

Quadro 6 — Resumo dos modelos de avaliagdo da qualidade

AUTOR

CARACTERISTICA DO MODELO

Gronrros (1984)

A qualidade é considerada igual a expectativa, desempenho e imagem.

Aplicado em diversos tipos de servicgos.

Parasuraman et
al. (1985, 1988)

Tabela SERVQUAL considera 22 itens em cinco dimensfes da qualidade.

Aplicado em diversos tipos de servigos.

Brow e Swarts
(1989)

Utiliza 10 dimensdes desenvolvidas por Parasuraman et al. (1985). Foi

utilizado em consultérios da area médica.

Bolton e Drew
(1991)

Modelo de avaliacdo do servico e valor, representado por varias equacgdes
algébricas. Utiliza quatro dimensdes propostas por Parasuraman et al. (1988) e
introduz o conceito do valor na avaliacdo da qualidade do cliente. Foi utilizado

em servi¢cos de telefonia.

Cronin e Taylor
(1992)

Tabela SERVPERF considera as cinco dimensdes gerais de Parasuraman et

al. (1988). Utilizado em diversos tipos de servigos.

Fonte: elaborado pelo autor com base em MIGUEL; SALOMI, 2004.
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6 METODOS

A avaliacdo de percepcdo da qualidade dos servicos prestados pela
agroindustria aos produtores integrados foi realizada por meio das dimensfes de
qualidade definidas por Parasuraman e Berry (1988). Também foi contemplada a
abordagem de Cronin e Taylor (1992) que avalia a qualidade a partir da percepgao
do usuéario dos servi¢os por meio do questionario SERVPERF.

As questdes relativas a dimensédo “instalagdes” ndo foram utilizadas no
questionario aplicado neste estudo, pois a conceituacdo dessa dimensdao refere-se a
avaliacdo das instalacbes do prestador do servico e ndo se compatibiliza com os
integrados, no processo de cria de frango de corte, que recebem 0s servicos em
suas instalacdes. Kuei (1999) e Miguel e Salomi (2004) também concluiram que as
caracteristicas da dimensdao “instalac6es” ndo séo relevantes em pesquisas sobre a
percepcao de funcionarios ou colaboradores internos.

Para garantir maior confiabilidade das respostas foi informado aos criadores
de frango de corte que os integradores nédo serdo identificados na divulgacdo da

pesquisa.

6.1 Objeto de estudo

O objeto de estudo foi a rede de produtores de frango dos municipios de
Conchas, Pereiras e Porangaba localizados no estado de S&o Paulo. Nessa rede
existe uma relagao intensa entre a agroindustria e produtor rural que € o responsavel
pelo cria e engorda do frango. A avaliagdo da percepcao de qualidade dos servigos
prestados pela agroindlstria deve ser considerada como parte importante do
planejamento e gestdo dos servigcos efetuados pelos integradores no processo de
cria e engorda de frangos. Um método de avaliacédo efetivo deve reorientar as agbes
e servigos, de forma a considerar as necessidades dos integrados em conferir
efichcia e maior qualidade aos servigos prestados, bem como a racionalidade dos

recursos.
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O Postura .Corte

Figura 4 — Principais produtores de frango de Sao Paulo
Fonte: elaborado pelo autor com base na Associacdo Paulista de Avicultura — APA.

6.2 Populacéao

Segundo Malhotra (2006, p. 420), a populacdo representa o “agregado de
todos os elementos, compartilhando algum conjunto de caracteristicas comuns, que
compdem o universo para o proposito do problema de pesquisa”.

Para a realizacdo da pesquisa foram escolhidos criadores de frango dos
municipios de Conchas, Porangaba e Pereiras. Esses municipios estdo entre os 10
maiores produtores de frango de corte do Estado de S&o Paulo e juntos representam
10% da producdo estadual, conforme informagdo do Levantamento Censitario de
Unidades de Producgéo Agricola do Estado de Séo Paulo — (Projeto LUPA, 2007-
2008).
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Tabela 1 — Avicultura de Corte, por Municipio, Estado de S&o Paulo entre os anos de 2007 e 2008

NUMERO DE UNIDADES NUMERO DE CABEGAS

MUNICIPIO PRODUTORAS PRODUZIDAS POR ANO

QTDE. % QTDE. %
Descalvado 145 1,02 27.882.000 4,80
Conchas 258 1,82 27.543.975 4,75
Amparo 140 0,99 26.066.000 4,49
Séo Carlos 75 0,53 23.082.067 3,98
Laranjal Paulista 268 1,89 20.217.400 3,48
Pereiras 157 1,11 17.287.002 2,98
S&0 Jose Rio Preto 47 0,33 14.852.502 2,56
Mococa 48 0,34 14.750.580 2,54
Tieté 87 0,61 13.723.300 2,36
Porangaba 102 0,72 13.019.078 2,24
Estado de Sé&o Paulo 14.202 100 580.469.195 100

Fonte: elaborado pelo autor com base em CATI/IEA, Projeto Lupa (2007/2008).

6.3 Amostra

A amostra deve ser obtida mediante a selegcdo de um conjunto de elementos
com a finalidade de se descobrir algo sobre a populacdo de onde foram extraidos,
ou seja, um subconjunto da populacdo (MALHOTRA, 2006).

Segundo Hair Jr. et al. (2005), a amostra é obtida por meio de procedimentos
probabilisticos ou ndo probabilisticos. A amostra probabilistica é obtida pela selecdo
de elementos de forma aleat6ria, ou seja, com uma oportunidade conhecida de
serem selecionados.

Na amostragem ndo probabilistica, a sele¢cdo dos elementos pode ndo ser
necessariamente realizada com o objetivo de ser estatisticamente representativa da
populacdo. Nesse caso, a possibilidade de um elemento ser escolhido ndo é
conhecida e ndo ha meétodos estatisticos para auferir o erro de amostragem.

A abordagem utilizada para este estudo é considerada como néo
probabilistica. A amostra de 49 produtores rurais foi obtida de maneira intencional

nos municipios de Conchas, Pereiras e Porangaba no estado de Séo Paulo.
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6.4 Instrumento de coleta de dados

Para a realizacdo de pesquisas pautadas por aspectos subjetivos, quando
ndo se dispde de formas diretas de afericdo, € necessaria a utilizacdo de escalas.
De acordo com Ander-Egg (1978), a utilizacdo de escalas tem o objetivo de
mensurar a intensidade das atitudes e opinides de forma mais objetiva possivel.

Ha diversos tipos de escalas, inUmeras técnicas que transformam uma série
de fatos qualitativos em fatos quantitativos ou variaveis, as quais se podem
aplicar processos de mensuracao e de analise estatistica. Em Marconi e
Lakatos (1986), pode-se encontrar algumas. Ander-Egg (1978) indica seis
tipos de escalas: (1) de ordenacéo (de pontos, de classificacéo direta e de
comparacdes binarias); (2) de intensidade; (3) de distancia social (de
Bogardus; de Dood; de Crespi); (4) de Thurstone;(5) de Guttman e (6) de
Likert (DE SORDI; MEIRELES, 2009, p. 109-123).

Segundo Pereira (1999), Likert em 1932 propds uma escala de cinco pontos
que se tornou paradigma “da mensuragdo qualitativa”. A escala Likert esta
alicercada no estabelecimento de premissas de relacéo entre atributos de um objeto
e uma representacao simbolica desses atributos. Essa escala exige do respondente
que, a uma dada afirmativa, ele indique o seu grau de concordancia, geralmente do
tipo 6timo, bom, regular, ruim e péssimo. Nesse estudo adotou-se o instrumento
SERVPERF, o qual utiliza uma escala Likert de sete pontos como sugerido por

Cronin e Taylor (1992).
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DIMENSAO ITEM IMPORTANCIA INTENSIDADE
1 Quando o integrador promete fazer algo em certo tempo, 1234567
ele realmente o faz.
> Quandg vocé tem algum problema com o integrador, ele 1234567
é solidario e o deixa seguro.
Confiabilidade 3 O integrador ¢ de confianca. 1234567
4 O integrador fornece o servigo no tempo prometido. 1234567
5 O integrador mantém seus registros de forma correta. 1234567
6 O |r1tegrador informa exatamente quando 0s servi¢os 1234567
serdo executados.
7 _Voce recebe servico imediato dos empregados do 1234567
integrador
Presteza
8 Qs empregados do integrador estdo sempre dispostos a 1234567
ajudar o integrado.
9 Empregados do mtggrador gstao disponiveis para 1234567
responder aos pedidos dos integrados.
10 | Vocé acredita nos empregados do entregador. 1234567
11 Vocé tem seguranca em negociar com 0s empregados 1234567
do integrador.
Seguranga
12 | Os empregados do integrador sdo educados. 1234567
13 Existe suporte adequado do integrador para que vocé 1234567
cumpra adequadamente suas tarefas.
14 | O integrador Ihe da aten¢éo individual. 1234567
15 | Os empregados do integrador Ihe ddo atencéo pessoal. 1234567
Empatia 16 Os empregados do integrador conhecem suas 1234567
necessidades.
17 | O integrador tem objetivos idénticos aos seus. 1234567
18 O integrador tem horarios de funcionamento 1234567

convenientes.

Fonte: elaborado pelo autor com base em CRONIN; TAYLOR, 1992.
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Visando atingir os objetivos especificos citados no capitulo 1.5 foram

formulados os itens citados no Quadro 8 conforme abaixo:

Quadro 8 — Questionario aplicado — questdes adicionais

ITEM | INTENSIDADE SENTIMENTOS A RESPEITO DO INTEGRADOR INTENSIDADE

No préximo ano continuarei a trabalhar com o )
Absolutamente | Muito
19 integrador
Nenhum Frequente
1 2 3 4 5 6 7

Muito A qualidade do servico do integrador é:
20 , Excelente
Ruim 1 2 3 4 5 6 7
i Meus sentimentos em relagédo aos servi¢os do
Muito Bastante
21 ) L. integrado podem ser mais bem descritos como: . .
Insatisfatorio Satisfatério

1 2 3 4 5 6 7

5 A qualidade do servico do integrador prejudica meu .
Néao Prejudica

desempenho de producao
22 Prejudica P P ¢ Muito

1 2 3 4 5 6 7

. N As empresas integradoras estdo seguindo os

Nao estdo | hrocedimentos previstos em contratos estabelecidos
seguindo com os criadores de frango. seguindo
1 2 3 4 5 6 7

Estdo
23

N Vocé pretende aumentar o volume de produg¢éo com o Pretendo
24 | Naopretendo | jytegrador atual
1 2 3 4 5 6 7

Fonte: elaborado pelo autor com base em CRONIN; TAYLOR, 1992.

Fortemente

Afirmacfes propondo diferenciais seméanticos sdo apresentadas geralmente
com variagdo qualitativa em grau: do nivel mais baixo ao mais elevado. N&ao existe
um padréo para a descricdo do diferencial semantico, entretanto, recomenda-se a
utilizacdo de valores opostos como: grande/pequeno, bonito/feio, forte/fraco,
ruim/bom, duro/mole, branco/preto, quente/frio, alegre/triste, amigo/inimigo,
dificil/facil, tudo/nada, atil/inutil etc. (PEREIRA, 1986).

Os dados originados de escalas tipo Likert permitem somente a relacdo de
equivaléncia (=) e a relagcdo de comparacao (>), dessa forma, os dados coletados
com escalas desse tipo aceitam apenas alguns tratamentos matematicos ou
estatisticos (testes ndo paramétricos).

Com o objetivo de caracterizar o produtor integrado da regido pesquisada, no

campo especifico dos dados, foram coletadas informacdes relacionadas ao perfil
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demogréfico dos participantes: idade, estado civil, escolaridade, atividades
desenvolvidas no sitio, atividade mais rentavel, quantidade de pessoas da familia,
quantidade de pessoas que trabalham na granja, quantidade de funcionarios fixos,
guantidade de funcionarios temporarios, capacidade da granja, quantidade de
cabecas de frango produzidas por ano, lucro bruto por ave, taxa de mortalidade de
frangos, lucro total por ano e nome do integrador.

6.5 Andlises estatisticas

O conjunto de dados contendo os 24 itens aplicados aos 49 produtores
integrados que participaram da pesquisa foi importado pelo procedimento IMPORT
do pacote estatistico SAS (SAS, Inst. Inc, Cary, NC). Também foram criadas e
incorporadas ao conjunto de dados os indices de dimensdo de qualidade
confiabilidade (Eq. 1), presteza (Eqg. 2), seguranca (Eq. 3) e empatia (Eq. 4) em

funcao do valor médio obtido dos itens (P) utilizados no calculo dos mesmos.

(Eqg. 1) Confiabilidade = (P1+P2+P3+P4+P5) + 5
(Eq. 2) Presteza = (P6+P7+P8+P9) + 4
(Eqg. 3) Seguranga = (P10+P11+P12+P13) +4

(Eq. 4) Empatia = (P14+P15+P16+17+P18) + 5

As variaveis representadas por dados continuos (idade, nimero de frangos)
obtidos por meio do questionario foram analisadas utilizando o procedimento
Univariate do SAS. Nessa etapa o procedimento Univariate foi utilizado no calculo do
namero de observacdes, soma, média, desvio padréo, valor minimo, valor maximo e
na identificacdo de dados atipicos (auxiliado pelo procedimento Boxplot). As
variaveis nao paramétricas ou qualitativas (integrador, municipio etc.), bem como os
resultados dos itens, foram analisados pelo procedimento Freq do SAS.

Ao utilizar o procedimento NPAR1IWAY e os testes para dados néo
paramétricos Kruskal Wallis, néo foi detectado diferenca entre municipios (P > 0,05),
para os indices de dimensdo da qualidade. Entretanto, ao analisar as industrias
integradoras, foi verificada diferenca (P < 0,05). Além disso, foi constatado que o0s
dados eram desbalanceados (Tabela 4). Assim também foram realizadas estatistica
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descritiva, frequéncia e correlagbes de dados de forma estratificada, para as
indUstrias integradoras.

O teste Kruskall Wallis verifica se duas ou mais amostras provém da mesma
populacdo — € chamado também de teste H. Trata-se de teste extremamente util
para decidir se K amostras (K > 2) independentes provém de populagbes com
médias iguais. Esse teste sé deve ser aplicado se a amostra for pequena (DE
SORDI; MEIRELLES, 2009).

As correlacdes entre os dados continuos, assim como os indices de dimenséao
de qualidade com os itens P19, P24 e producao atual, foram calculados pelo
coeficiente de Spearman, bem como as respectivas probabilidades foram analisadas
pelo procedimento CORR do SAS.
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7 RESULTADOS ENCONTRADOS

Durante o més de julho de 2012 a pesquisa proposta foi aplicada em 49
produtores integrados ao processo de cria e engorda de frangos (Tabela 2) e

envolveu 5 industrias diferentes (Tabela 3).

Tabela 2 — Andlise de frequéncia do nimero de produtores pesquisados estratificada por municipio

N° DE INTEGRADOS
PESQUISADOS

MUNICIPIO PESQUISADO % PESQUISADO

Conchas 34 69,39
Pereiras 4 8,16
Porangaba 11 22,45

Total 49 100

Fonte: dados da pesquisa.

Tabela 3 — Analise de frequéncia do nimero de integradores pesquisados estratificada por integrador
IDENTIFICACAO DO

INTEGRADOR N° DE INTEGRADOS %
! 19 38,78
? 18 36,73
3 4,08
‘ 8 16,33
> 4,08
Total 49 100

Fonte: dados da pesquisa.

Os produtores pesquisados trabalham em média ha 20 anos na cria e
engorda de frangos, possuem idade média de 50 anos e 59,2% nao concluiram o
ensino fundamental. A elevada idade e o percentual de produtores que nhao
completaram o ensino fundamental podem explicar certa resisténcia quanto a
implantacédo de novas tecnologias, ja que em 67% das granjas nao existem sistemas

automatizados de producéo.
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Tabela 4 — Estatistica descritiva: idade dos produtores de frango e quantidade de pessoas da familia

VARIAVEL MEDIA + DP MINIMO MAXIMO

Idade 50+13 20 80

Quantidade de

Pessoas da Familia 3,6+1,26 1 5

Fonte: dados da pesquisa.

Nas propriedades pesquisadas constatou-se que € baixa a contratacdo de
empregados fixos ou temporarios (Tabela 6), que 75,5% dos produtores
pesquisados desenvolvem atividades paralelas a criacdo dos frangos e que 57%
citaram a producao de leite bovino como a atividade mais rentavel, o que sugere que
a lucratividade obtida com a cria e engorda dos frangos néo é suficiente para a

manutenc¢ao dos produtores.

Tabela 5 — Analise de frequéncia das caracteristicas pessoais dos entrevistados

VARIAVEL PERCENTUAL (%)
Sexo
Masculino 77,55
Feminino 22,45
Estado civil
Casado 87,76
Divorciado 4,08
Solteiro 8,16
Escolaridade
Ensino fundamental completo 2,04
Ensino fundamental incompleto 59,18
Ensino médio completo 28,57
Ensino médio incompleto 2,04
Ensino superior completo 6,12
Especializacéo 2,04

Fonte: dados da pesquisa.
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Tabela 6 — Analise descritiva das caracteristicas do sistema de produgdo

VARIAVEL MEDIA + DP MINIMO MAXIMO
Quantidade de empregados fixos 0,2+£0,5 0 2
Quantidade de empregados temporarios 0,6 £0,9 0 4
Tempo de atividade com a granja 20+ 10 1 36
Idade do produtor 50+ 13 20 80
Capacidade de producao da granja 18.300 £ 13.512 3.000 70.000
Producéo de frango por ano 96.132 + 67.351 18.000 350.000
Taxa de mortalidade 5,31% * 1,53% 2% 9%

Fonte: dados da pesquisa.

Tabela 7 — Andlise de frequéncia das caracteristicas do sistema de producao

VARIAVEL PERCENTUAL (%)

Outras atividades desenvolvidas pelo entrevistado

Engorda de boi 4,08
Producéo de leite bovino 51,02
Leite bovino e agricultura 6,12
Leite bovino e engorda de boi 14,29
N&o desenvolve outra atividade 24,49

Atividade mais rentavel desenvolvida pelo entrevistado

Engorda de boi 2,04

Engorda de frango 40,82

Producéo de Leite bovino 57,14
Sistema de alimentacéo da Granja

Manual 67,35

Automatica 32,65

Fonte: dados da pesquisa.

Utilizando o valor de P < 0,05 nao foi verificado efeito de municipio sobre os
indices de dimensdo de qualidade. Isso demonstra que ndo existe diferenca

significativa de percep¢do de qualidade do integrado em relacdo a agroindustria

guando estratificados por municipio (Tabela 8).
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Tabela 8 — Teste de mudltiplas amostras entre os municipios (KrusKall Wallis), para os indices de

dimenséo de qualidade percebida

INDICES DE SCORE MEDIO POR MUNICIPIO
DIMENSAO DA
QUALIDADE CONCHAS PEREIRAS PORANGABA P
Confiabilidade 23,3 26,0 29,8 0,42
Presteza 26,5 16,7 23,3 0,37
Seguranga 28,1 16,8 18,3 0,06
Empatia 23,7 21,9 30,0 0,39

Fonte: dados da pesquisa.

Segundo Pinotti (2005), o produtor integrado possui insignificante poder de

negociacdo de sua producdo, mesmo quando ndo estd satisfeito com o contrato

imposto pela industria processadora. Entretanto, a pesquisa realizada sugere que 0s

produtores avaliam de forma positiva 0s servigos realizados pela agroindustria

(Tabela 9).

Tabela 9 — Andlise de frequéncia por nivel da escala das perguntas respondidas pelos integrados
verificadas pelo instrumento SERVPERF

% NIVEL DA ESCALA

ITEM (P)
1 2 3 4 5 6 7
1 4,08 2,04 2,04 8,16 24,49 42,86 16,33
2 6,12 4,08 6,12 6,12 22,45 30,61 24,49
3 0 2,04 10,20 4,08 18,37 32,65 32,65
4 0 0 6,08 4,08 22,45 22,49 44,90
5 0 0 4,08 0 8,16 26,53 61,22
6 0 0 0 4,08 12,24 40,82 42,86
7 0 0 0 0 4,08 38,78 57,14
8 0 0 0 0 6,12 40,82 53,06
9 0 0 0 0 8,16 42,86 48,98
10 0 0 0 2,04 6,12 40,82 51,02
11 0 0 0 2,04 8,16 40,82 48,98
12 0 0 0 0 8,16 34,69 57,14
13 2,04 0 0 4,08 6,12 46,94 40,82
14 2,04 0 0 6,12 12,24 40,82 38,78
15 2,04 0 0 0 4,08 42,86 51,02
16 2,04 0 0 0 6,12 46,94 44,90
17 2,04 6,12 2,0 4,08 26,53 36,73 22,45
18 0 0 0 4,08 20,41 46,94 28,57

Fonte: dados da pesquisa.
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A dimensdo da qualidade “confiabilidade” obteve a média de 5,7 pontos
(Tabela 10). Embora préxima da escala maxima 7, foi a que apresentou 0 menor
desempenho entre as demais, 0 que sugere que a agroindustria pode considerar o
desenvolvimento de agles para melhorar seu desempenho nesse aspecto. Os itens

gue apresentaram menor desempenho nessa dimenséao foram:

P1 - quando o integrador promete fazer algo em certo tempo, ele realmente o
faz: 24,5% das frequéncias de respostas se concentram na escala 5 (Tabela 9). O
principal motivo alegado pelos produtores foram o0s constantes atrasos no

pagamento da producéo provocados pela agroindustria;

P2 - quando vocé tem algum problema com o integrador, ele é solidario e o
deixa seguro: 22,4% dos produtores pesquisados indicaram a escala 5 (Tabela 9) e
alegaram que a agroindustria ndo oferece suporte adequado para problemas
eventuais como doenca das matrizes, catastrofes provocadas por variacfes

climéaticas, ou outros semelhantes;

P4 - o integrador fornece o servico no tempo prometido: 22,5% da frequéncia
de respostas também se concentram na escala 5 (Tabela 9); o principal motivo
citado foi a demora na entrega das matrizes para inicio da cria ou na retirada ao final

do processo de engorda.

A pesquisa identificou que os produtores conferem avaliacdes positivas a
agroindustria quando avaliam seus empregados, pois nos itens P7, P8 e P9 (Tabela
9), respectivamente: “vocé recebe servico imediato dos empregados do integrador”,
‘os empregados do integrador estdo sempre dispostos a ajudar o integrado” e
‘empregados do integrador estdo disponiveis para responder aos pedidos dos
integrados”, os produtores pesquisados concentraram suas respostas nas escalas 6
e 7 para esses itens. Dessa forma o indice médio de 6,4 da dimenséo “presteza”
(Tabela 10) foi o0 mais expressivo na percepg¢éo dos produtores.

A efichcia na realizacdo dos servicos por parte dos empregados da
agroindustria também se verifica na dimensao “seguranga” (Tabela 10), pois os itens
P10, P11 e P12 (Tabela 9), respectivamente: “vocé acredita nos empregados do
integrador”; “vocé tem seguranga em negociar com os empregados do integrador”;
“os empregados do integrador sdo educados”, tiveram concentragdo de frequéncia

das respostas entre as escalas 6 e 7.
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Quanto a dimensao “empatia” (Tabela 10), a média obtida foi 6 e novamente
foi constatado que a agroindustria € bem avaliada quando se trata de seus
funcionarios, pois os itens P15 e P16 (Tabela 9), respectivamente, “os empregados
do integrador Ihe dédo atencao especial”’ e “os empregados do integrador conhecem
suas necessidades”, obtiveram frequéncia de resposta entre as escalas 6 e 7.

Ainda com relacdo a dimensdo “empatia” os itens que tiveram menor

desempenho foram:

P17 - o integrador tem objetivos idénticos aos seus (Tabela 9): 26,5% dos
produtores pesquisados indicaram a escala 5 e o motivo alegado foi que, enquanto o
produtor esta preocupado com 0 processo de cria e engorda, a agroindustria esta
preocupada em maximizar seu lucro por meio da negociacao do lote criado, o que
provoca em alguns casos o0 atraso da retirada dos frangos ao final do processo de

engorda, conforme ja citado anteriormente;

P18 - o integrador tem horarios de funcionamento convenientes (Tabela 9):
20,4% dos produtores pesquisados indicaram a escala 5 e a principal justificativa foi

qgue a retirada dos frangos, ao final do processo de engorda, é realizada apds o

horario acertado com os produtores.

Considerando que as médias atribuidas as dimensfes da qualidade pelos
produtores estao situadas entre 5,7 e 6,4, confirma-se a hip6tese hl: os produtores
de frango estdo satisfeitos com a percepcdo da qualidade dos servigos prestados

pela agroindudstria, no processo de cria e engorda de frango.

Tabela 10 — Média (+ DP), valor minimo e méximo dos indices de dimensé&o de qualidade

DIMENSAO DA QUALIDADE MEDIA + DP MINIMO MAXIMO
Confiabilidade 5,7+ 0,99 2,2 7
Presteza 6,4 £ 0,53 5,0 7
Seguranga 6,3+ 0,67 4,5 7
Empatia 6,0+ 0,61 4,2 7

Fonte: dados da pesquisa.

Quanto a Redes de Negdcios, a abordagem com predominancia de aspectos
econdbmicos, a exemplo de Porter (1988) que destacou uma vantagem competitiva,

aos participantes da rede, em funcdo de ganhos na competicdo provocados pelo
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aumento da produtividade, inovacdo e formacdo de novos negocios, vem sendo
contestada por autores como Candido (2004), que consideram o envolvimento social
dos atores uma premissa para se atingir o desenvolvimento econémico.

Alinhados com a abordagem de predominancia dos aspectos econdémicos,
Balestrin e Vargas (2004) citaram a rede vertical como uma estrutura hierarquica em
que um ator define, comanda e controla os outros participantes. Nesse modelo ha a
centralizacdo do poder em um participante e cabe aos outros seguirem e cumprirem
as determinacbes sem autonomia operacional e administrativa. Entretanto com
relacdo a rede de criadores de frango, Pinotti e Paulillo (2006) citaram que s&o
sistemas de quase integracdo vertical, pois nelas se verifica a existéncia de
contratos complexos prevendo o compartilhamento de ativos entre os atores.

A pesquisa revelou que, mesmo existindo apontamentos dos produtores com
relacdo aos atrasos dos pagamentos e nas entregas e retiradas dos frangos no
galpdo de producdo, eles consideram que o0s contratos estabelecidos com a
agroindustria estdo sendo cumpridos, pois 83,7% da frequéncia das respostas estédo
centradas nas escalas 6 e 7, conforme item P23 (Tabela 11).

Verifica-se também que, segundo a percepcao dos produtores integrados, a
qualidade do servico prestado pelo integrador ndo prejudica seu desempenho de
producéo, pois 73,5% das frequéncias de respostas concentram-se nas escalas 6 e
7, conforme item P22 (Tabela 11).

Tabela 11 — Andlise de frequéncia por nivel da escala das perguntas respondidas pelos integrados
quanto as informacdes adicionais

% NIVEL DA ESCALA
ITEM (P)
1 2 3 4 5 6 7
19 4,08 0 0 6,12 6,12 4,08 79,59
20 2,04 0 2,04 2,04 20,41 55,10 18,37
21 0 0 4,08 6,12 16,33 51,02 22,45
22 0 0 0 6,12 20,41 51,02 22,45
23 0 2,04 2,04 0 12,24 42,86 40,82
24 0 0 0 8,16 12,24 44,90 34,69

Fonte: dados da pesquisa.

Ao testar as hipéteses h,. ha correlacdo entre a percep¢édo da qualidade dos
servicos prestados pela agroindustria e o volume de producédo atual do integrado



57

(Tabela 12) e hs. h& correlacdo entre a percepcado da qualidade dos servicos
prestados pela agroindustria e a intengcdo dos produtores continuarem com a mesma
induUstria integradora, item P19 (Tabelal2), constatou-se correlacdo positiva dessas

hipéteses, com a variavel confiabilidade.

Tabela 12 — Correlagdo Spearman entre os indices de dimensédo da qualidade e os itens P19, P24 e
producéo atual.

VARIAVEIS PRESTEZA SEGURANCA EMPATIA P19 P24 PRA?‘IPUUASI:_AO
Confiabilidade 0,25' 0,25' 0,55%* 0,33* 0,42%* 0,26'
Presteza 0,83** 0,26' 0,07 0,28* - 0,09
Seguranca 0,32* 0,12 0,23 - 0,20
Empatia 0,20 0,62** 0,11
P19 0,43** 0,08
P24 0,04*

Fonte: dados da pesquisa.

*.P<0,01,*-P<0,05'P<0,10

P19 = No préximo ano continuarei a trabalhar com
0 mesmo integrador

P24 =Vocé pretende aumentar o volume de
producdo com o integrador atual

Quanto a hipétese h4. ha correlacdo entre a percepcdo da qualidade dos
servicos prestados pela agroindustria e a intencdo dos produtores aumentarem o
volume de producdo, item P24 (Tabela 12), apurou-se que existe correlacdo positiva
e significativa com as dimensdes confiabilidade, presteza e empatia.
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8 CONCLUSOES

8.1 Implicacdes gerais

Esta dissertacdo teve como foco avaliar a percepcao de qualidade que os
produtores de frango possuem sobre o0s servicos prestados pelas empresas
integradoras no processo de cria e engorda de frango.

O estudo considerou a percepgcdo como um processo em que o individuo
seleciona, organiza e interpreta estimulos visando formar um quadro significativo e
coerente da realidade. Nesse contexto, foram adotados os indices de dimensédo da
qualidade: confiabilidade, presteza, seguranca e empatia definidos por Parasuraman
e Berry (1988) e também foi contemplada a abordagem de Cronin e Taylor (1992),
que avalia a qualidade a partir da percep¢do do usuario dos servicos por meio do
questionario SERVPERF.

A pesquisa apontou que o0s produtores rurais, na regido pesquisada,
avaliaram de forma positiva 0s servicos executados pela agroindustria, pois as
médias obtidas nos indices de dimensdo da qualidade variaram entre 5,7 e 6,4, ou
seja, ficaram muito préximas da escala maxima 7. Foi observado que ha correlagéo
positiva entre o indice de qualidade confiabilidade e o volume de producéo atual do
integrado e a intencdo dos produtores continuarem com a mesma industria
integradora. Também se constatou que ha correlacdo entre os indicadores da
qualidade confiabilidade, presteza e empatia e a intencdo dos produtores

aumentarem o volume de producao.

8.2 Limitagbes do estudo

A amostra foi obtida de forma intencional e as respostas dadas pelos
produtores pesquisados foram consideradas como verdadeiras. Entretanto, o nivel
de escolaridade dos produtores, constatado na pesquisa, pode ter influenciado o
entendimento do questionario e consequentemente o resultado da pesquisa.

O estudo considerou somente a percepcdo da qualidade que o produtor
possui em relagdo aos servicos prestados pela agroinddstria, sem avaliar outros
indicadores de qualidade ou outras variaveis que podem afetar a producéo, a

exemplo de precos da energia elétrica, da mao de obra contratada, da forracdo do
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piso (conhecida como cama de frango), do carregamento dos frangos vivos, do
aquecimento no aviario, da terra utilizada na producgéo, do trabalho familiar, do
capital utilizado e de variaveis de mercado.

Conforme Pinotti e Paulilo (2006), a rede de criadores de frango adota um
modelo vertical, em que a agroindustria detém o controle do processo produtivo:
preparacdo das matrizes, fabricacdo de ragdo, abate e comercializagdo. Quanto ao
produtor, cabe a especializacdo na engorda das aves. Dessa forma ele possui pouco
poder de negociacdo de sua producdo. Essa relacdo de subordinacdo do produtor a
agroindustria também pode ter causado influéncia nas respostas dadas pelos

produtores rurais.

8.3 Pesquisas Futuras

Foi apurado, por meio da pesquisa, que o indice de qualidade confiabilidade
tem correlacdo positiva com o volume de producao atual do integrado e a intencéo
dos produtores continuarem com a mesma industria integradora. No indicador
confiabilidade, os itens que a agroindustria obteve pior desempenho, segundo a
percepc¢ao dos produtores integrados, foram: P1 - quando o integrador promete fazer
algo em certo tempo, ele realmente o faz: 24,5% das frequéncias de respostas se
concentram na escala 5; P2 - quando vocé tem algum problema com o integrador,
ele é solidario e o deixa seguro: 22,4% dos produtores pesquisados indicaram a
escala 5; P4 - o integrador fornece o servico no tempo prometido: 22,5% da
frequéncia de respostas também se concentram na escala 5. Os principais motivos
alegados pelos produtores foram, respectivamente, oS constantes atrasos nos
pagamentos da producdo, que a agroindustria ndo oferece suporte adequado para
problemas eventuais como doenca das matrizes, catastrofes provocadas por
variacfes climaticas, ou outros semelhantes e demora na entrega das matrizes para
inicio da cria ou na retirada ao final do processo de engorda. Dessa forma se sugere
a realizacdo de pesquisas focadas nesses itens com o objetivo de identificar

possiveis falhas e/ou melhorias nos servigos realizados pela agroindustria.

O estudo também apurou que os produtores pesquisados trabalham em
média h& 20 anos na cria e engorda de frangos e tém idade de 50 anos em média, o

gue sugere que existe atualmente grande desinteresse dos mais jovens em
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ingressar na atividade, o que pode enfraquecer ou até mesmo extinguir a rede de
criadores de frango na regido pesquisada, prejudicando, assim, a continuidade
dessa cadeia de producdo/negdécio. Novos estudos podem ser desenvolvidos para
melhor elucidar essa questdo e mostrar saidas de como atrair novos produtores para

essa cadeia.

A elevada idade e o fato de 59% dos produtores ndo terem completado o
ensino fundamental podem justificar tamanha resisténcia quanto a implantacdo de
novas tecnologias, ja que em 67% das granjas ndo existem sistemas automatizados
de producédo. Estudos também podem ser desenvolvidos para identificar os motivos
gue levam os produtores a ndo investirem na modernizagcdo do processo produtivo,

na regido pesquisada.
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APENDICES

Apéndice A. Analise de frequéncia das caracteristicas do sistema de producéo (49 produtores)
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Variavel

Percentual (%)

Outras atividades desenvolvidas pelo entrevistado
Engorda de boi
Producéo de leite bovino
Leite bovino e agricultura
Leite bovino e engorda de boi
N&o desenvolve outra atividade
Atividade mais rentavel desenvolvida pelo entrevistado
Engorda de boi
Engorda de frango
Producéo de Leite bovino
Sistema de alimentacgdo da Granja
Manual

Automatica

4,08
51,02
6,12
14,29
24,49

2,04
40,82
57,14

67,35
32,65




Apéndice B. Producéo brasileira e consumo per capta de carne de frango

Ano Producao Brasileira Milh&es Consymo Per Capta
de Toneladas Kilos por ano
2010 12,23 44,09
2009 10,98 38,47
2008 10,94 38,47
2007 10,31 37,02
2006 9,34 35,68
2005 8,95 35,48
2004 8,49 33,89
2003 7,84 33,34
2002 7,52 33,81
2001 6,74 31,82
2000 5,98 29,91

Fonte: Sitio da Unido Brasileira de Avicultura (UBABEF), consultado em 20/06/2012.

Apéndice C. Principais estados produtores de frango de corte / Abate / 2010

69

Estado Produtor

Percentual de Participacéo

Paran& 27,77
Santa Catarina 18,59
Rio Grande do Sul 16,23
Séo Paulo 13,98
Minas Gerais 7,17
Goiéas 5,64
Mato Grosso 3,90
Mato Grosso do Sul 2,97
Distrito Federal 1,16
Bahia 0,62
Demais estados 2,6

Total Brasil 100

Fonte: Sitio da Unido Brasileira de Avicultura (UBABEF), consultado em 20/06/2012.
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Apéndice D. Principais produtores mundiais de frango de corte em 2010

Pais Producdo (Milhdes de tonelada)
EUA 16,563
CHINA 12,550
BRASIL 12,230
EU 27 9,095
MEXICO 2,809
MUNDO 75,991

Fonte: Sitio da Unido Brasileira de Avicultura (UBABEF), consultado em 20/06/2012.

Apéndice E. Principais paises exportadores de frango de corte em 2010

Pais Volume Exportado (Mil Ton.)
Brasil 3.819
EUA 3.072
EU 27 992
Tailandia 432
China 379
Mundo 8.793

Fonte: Sitio da Unido Brasileira de Avicultura (UBABEF), consultado em 20/06/2012.

Apéndice F: Exportacdo brasileira de carne de frango em 2010

Item Volume (Mil Ton.) Participacéo (%)
Frango 3.819 66,40
Bovina 1.230 21,39
Suina 540 9,39
Peru 157 2,74
Outras Aves 4,212 0,07

Fonte: Sitio da Unido Brasileira de Avicultura (UBABEF), consultado em 20/06/2012.



Apéndice G: Avicultura de Corte, por Municipio, Estado de Sao Paulo, 2007/08

NUmero de Unidades

Nimero de Cabecas

Municipio Produtoras Produzidas por ano
Qtde. % Qtde. %
Descalvado 145 1,02 27.882.000 4,80
Conchas 258 1,82 27.543.975 4,75
Amparo 140 0,99 26.066.000 4,49
Séo Carlos 75 0,53 23.082.067 3,98
Laranjal Paulista 268 1,89 20.217.400 3,48
Pereiras 157 1,11 17.287.002 2,98
S&o Jose do Rio Preto 47 0,33 14.852.502 2,56
Mococa 48 0,34 14.750.580 2,54
Tieté 87 0,61 13.723.300 2,36
Porangaba 102 0,72 13.019.078 2,24
Torrinha 96 0,68 11.233.500 1,94
Itapira 35 0,25 9.766.250 1,68
Bariri 90 0,63 9.618.800 1,66
Guarel 100 0,70 8.620.718 1,49
Itu 23 0,16 7.669.473 1,32
Bofete 55 0,39 7.002.058 1,21
José Bonifacio 271 1,91 6.918.188 1,19
Guapiagu 33 0,23 6.896.570 1,19
Boraceia 36 0,25 6.427.000 1,11
Morungaba 48 0,34 6.417.000 1,11
Séo Pedro 43 0,30 5.535.500 0,95
Cerquilho 36 0,25 5.528.878 0,95
Estado de S&o Paulo 14.202 100 580.469.195 100

Fonte: elaborado pelo autor com base na CATI/IEA, Projeto Lupa (2007/2008).



Apéndice H: Questionario aplicado a servicos diversos - Gronrros (1984)
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_ % ENTRE N° DE
QUESTAO ESCALAS RESPOSTAS
4E5
1. O contato diario com os clientes (comprador x vendedor) é
mais importante que as atividades tradicionais de marketing, a 94,1 218
exemplo de propaganda, comunicacéo, etc.
2. A formagdo da imagem corporativa € principalmente
formada pelo contato do cliente com a empresa (comprador x 88,8 216
vendedor) do que pelo resultado de atividades de marketing.
3. As atividades de marketing sdo de importancia marginal em 4.0 218
relacdo a imagem corporativa que os clientes tém da empresa. '
4. A comunicacdo pessoal tem maior impacto nos
consumidores potenciais que as atividades tradicionais de 83,5 216
marketing.
5. A forma dos atendentes conduzirem o0s contatos com o0s
clientes compensa possiveis problemas temporarios de 91,3 219
gualidade técnica.
6. A forma dos atendentes realizarem 0s contatos com 0s
clientes traz compensacgdes no caso de um baixo nivel de 37,9 217

gualidade técnica

Fonte: elaborado pelo autor com base em MIGUEL; SALOMI, 2004 apud GRONROOS, 1984,
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Apéndice I: — SERVQUAL: expectativa dos gerentes e desempenho dos entrevistados

ITEM EXPECTATIVA DESEMPENHO
1 Ela deveria ter equipamentos modernos. XYZ tem equipamentos modernos.
2 As suas instalacdes fisicas deveriam ser | As instalacbes fisicas de XYZ séo
visualmente atrativas. visualmente atrativas.
3 Os seus empregados deveriam estar bem | Os empregados de XYZ sdo bem vestidos
vestidos e asseados. e asseados.
N . ~ . A aparéncia das instalac@es fisicas de XYZ
A aparéncia das instalacfes deveria estar | .
4 : é conservada de acordo com o0 servigo
conservada de acordo com 0 servigo. ;
oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer algo | Quando XYZ promete fazer algo em certo
em certo tempo deveriam fazé-lo. tempo, realmente o faz.
. Quando vocé tem algum problema com a
Quando os clientes tem algum problema com . L L
6 X I empresa XYZ, ela é solidaria e o deixara
a empresa deveria ser solidaria com eles.
seguro.
7 Esta empresa deveria ser de confianca. XYZ é de confianga.
8 Ela de_vena fornecer o servico no tempo XYZ fornece o servi¢co no tempo prometido.
prometido.
9 Ela deveria manter seus registros de forma | XYZ mantém seus registros de forma
correta. correta.
10 Nao seria de se esperar que ela informe os | XYZ nado informa exatamente quando os
clientes sobre a execucao dos servigos. servigcos sdo executados.
11 N&o se esperara pela disponibilidade imediata Vocé recebe servico dos empregados XYZ.
dos empregados da empresa.
12 Os empregados das empresas nao tém que | Os empregados XYZ ndo estdo sempre
estar sempre disponiveis. dispostos a ajudar os clientes.
. . . Empregados de XYZ estdo sempre
E normal que eles estejam muito ocupados .
13 ) ocupados em responder aos pedidos dos
em responder prontamente os pedidos. X
clientes.
14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar | Vocé pode acreditar nos empregados da
nos empregados da empresa. XYZ.
Clientes deveriam ser capazes de se sentir " .
O Vocé se sente seguro em negociar com 0s
15 | seguros em negociagBes com os empregados
d empregados XYZ.
a empresa.
16 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sé@o educados.
Seus empregados deveriam obter suporte | Os empregados da XYZ n&o obtém suporte
17 adequado da empresa para cumprir suas | adequado da empresa para cumprir suas
tarefas corretamente. tarefas corretamente.
18 Nao seria qle_ esperar gue a empresa desse XYZ néo da atencéo individual a vocé.
atencao individual aos clientes.
19 N&do se pode esperar que os empregados | Os empregados da XYZ ndo dao atencéo
dessem atencédo personalizada aos clientes. pessoal.
20 N&o se espera que os empregados saibam as | Os empregados da XYZ ndo sabem das
necessidades dos clientes. suas necessidades.
21 E absurdo esperar que esta empresa tenha os | XYZ n&o tem os seus melhores interesses
melhores interesses de seus clientes. como objetivo.
Nao_ deveria se esperar que o horario de XYZ ndo tem horarios de funcionamento
22 funcionamento fosse conveniente para todos ; :
. convenientes a todos os clientes.
os clientes.
1 2 3 4 5 6 7
Discordo fortemente Concordo fortemente

Fonte: elaborado pelo autor com base em MIGUEL; SALOMI, 2004 apud PARASURAMAN; BERRY, 1988.
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Apéndice J: SERVQUAL: dimensdes da qualidade

CATEGORIA

DESCRICAO

Confiabilidade

Abrange consisténcia de desempenho e confiabilidade. Também

significa que a empresa honra seus compromissos.

Presteza

Refere-se ao desejo que os empregados possuem em prover 0s
servicos. Considera agilidade nos servi¢os.

Competéncia

Significa possuir as habilidades necesséarias e conhecimento para
realizar o servico envolvendo conhecimento, habilidade do pessoal de

atendimento e do pessoal de apoio operacional.

Acessibilidade

Refere-se a proximidade e a facilidade de contato, significa que o
servigo pode ser acessivel por telefone, o tempo de espera para receber

0 servigo ndo e muito extenso.

Cortesia

Abrange educacao, respeito, consideracdo e amabilidade do pessoal de
atendimento. Significa considera¢cdo com a propriedade do cliente.

Comunicacdo

Ter os clientes constantemente informados e em linguagem que sejam
capazes de compreender. Ajustar a linguagem para diferentes

consumidores.

Credibilidade

Refere-se a honestidade e implica em que a empresa permaneca

comprometida em atender aos interesses e objetivo dos clientes.

Seguranga

Falta de perigo ou dividas abrangendo a seguranca fisica, financeira e
confidencialidade.

Compreenséo e

conhecimento

Refere-se a compreender as necessidades dos clientes, envolvendo

aprendizado sobre os requisitos especificos.

Aspectos tangiveis

Incluséo e demonstracdo de evidencias fisica ao servigo, tais como
instalacbes, aparéncia do pessoal, ferramentas e equipamentos

utilizados no servigo.

Fonte: elaborado pelo autor com base em MIGUEL; SALOMI, 2004.



Apéndice K: Modelo do questionério aplicado aos entrevistados

PESQUISA DE CAMPO
FACULDADE CAMPO LIMPO PAULISTA — FACCAMP
PROGRAMA DE MESTRADO EM ADMINISTRACAO

Sexo: () Feminino () Masculino
Idade: () anos
Estado Civi: ( ) Casado ( ) Solteiro ( ) outros

Escolaridade:

Ensino Fundamental ( ) Completo ( ) Incompleto
Ensino Médio ( ) Completo ( )Incompleto
Superior ( ) Completo ( )Incompleto
Pos Graduacao ( ) Completo ( )Incompleto

Outras atividades:

( ) Engorda de boi
( ) Producéo de leite bovino

() Agricultura (ce.eeeeeeeeeeeeeeniiiinnns ) (e ) I )
() Suinocultura

Atividade mais rentavel:

() Agricultura

( ) Engorda de Boi
( ) Granja

( ) Leite

() Suinocultura

Mora no sitio: ( ) Sim () Nao

Quantidade de pessoas na familia?...........ccccccceeenn. Trabalha na granja?...........

Somente minha familia trabalha na granja: ( ) Sim () Nao
Caso a resposta anterior seja ndo, qual € o numero total de funcionarios?
Em relacdo aos funcionarios:
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Iltem Importancia Intensidade
1 ]%l;amdo o0 integrador promete fazer algo em certo tempo, ele realmente o 1234567
5 S;i;i%ggrcf. tem algum problema com o integrador, ele é solidario e o 1234567
3 O integrador é de confianca 1234567
4 O integrador fornece o servigco no tempo prometido 1234567
5 O integrador mantém seus registros de forma correta 1234567
6 O integrador informa exatamente quando os servicos serdo executadosl 1234567
7 Vocé recebe servico imediato dos empregados do integrador 1234567
8 Os empregados do integrador estdo sempre dispostos a ajudar o integrado 1234567
9 Empreggdos do i_ntegrador ndo estdo sempre ocupados para responder 1234567

aos pedidos dos integrados
10 | Vocé acredita nos empregados do integrador 1234567
11 Vocé tem seguranca em negociar com os empregados do integrador 1234567
12 Os empregados do integrador sdo educados 1234567
13| Sdequadaments suss tarefas. Lo 1O CUmPr 1234567
14 | O integrador lhe d& atencéo individual 1234567
15 Os empregados do integrador Ihe ddo atencao pessoal 1234567
16 Os empregados do integrador conhecem suas necessidades 1234567
17 O integrador tem objetivos idénticos aos seus 1234567
18 O integrador tem horarios de funcionamento convenientes 1234567
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Sentimentos a respeito do integrador

Absolutamente

No préximo ano continuarei a trabalhar com o integrador Muito
Nenhum 1 2 3 4 5 6 7 Frequente
Muito A gualidade do servico do integrador é: Excelente
Ruim 1 2 3 4 5 6 7
Muito Meus sentimentos em rela¢do aos servigos do integrado podem Bastante

Insatisfatorio

ser mais bem descritos como:
1 2 3 4 5 6 7

Satisfatoério

A qualidade do servico do integrador prejudica meu desempenho N&o
Prejudica de producéo Prejudica
1 2 3 4 5 6 7
As empresas integradoras estdo seguindo os procedimentos
~ ; ; ; Cumpre
N&o cumprem previstos em contratos estabelecidos com os criadores de frango
totalmente
1 2 3 4 5 6 7
Vocé pretende aumentar o volume de produgdo com o integrador
~ Pretendo
Nao pretendo atual
Fortemente

1 2 3 4 5 6 7
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ANEXO

ANEXO A
INSTRUMENTO PARTICULAR DE CONTRATO DE PARCERIA RURAL DE CRIAQAO DE
FRANGO PARA ABATE

CLAUSULA PRIMEIRA: Pelo presente instrumento particular de contrato de parceria rural, as
partes a seguir qualificadas, e abaixo assinadas, a saber:

a) PARCEIRO-INTEGRADOR.......oottiitiiiie ittt e e com sede
[T 1 P Localizado..........ovvvieviiiiiiieiie e no
ENABIECO. ..ciiiieeiie ittt DAIMO. ..o
INSCrtO NO CNPJ....cooviiiie e, LB

D) PARCEIROINTEGRADO ... ..utiiiiiiieiie ittt e e e e s e e e e e e e e s e s s et e e areaeaeeaaneaaaaeeesanns com sede
1] 1 T Localizado..........uvveeeeiiiiieeeeeee e, no
ENAEIECO. ..ce ittt DAINTO. ..ot
INSCHtO NO CNPJ....coviiiiee e, L e et e

Convencionam, pelo presente instrumento, e na melhor forma de direito estabelecer entre si uma
parceria rural, com um sistema de integracdo, visando a criacdo de aves (frangos) de corte
destinados ao abate, conforme clausulas seguintes:

CLAUSULA SEGUNDA: O prazo da parceria ora ajustada é indeterminado, sendo certo, porém, que
cada lote de criagdo inicia-se pela entrada de pintinhos na granja do PARCEIRO-INTEGRADO e
termina com a saida dos frangos, em condi¢6es de abate.

Paragrafo Primeiro: O prazo médio estimado entre entrada de pintinhos e a saida de frangos para
abate serd 42 a 44 dias e serd aferido mediante confrontacdo das Notas Fiscais da respectiva
movimentacdo. Obtendo-se no minimo seis lotes/ano

Paragrafo Segundo: Para rescindir o presente contrato qualquer das partes deverd informar, por
escrito, com 30 dias de antecedéncia da programacao do préoximo lote, que serd entregue em maos
pelo técnico valendo sempre como prazo a data da entrega.

CLAUSULA TERCEIRA: Constituem direito e obrigagées do PARCEIRO-NTEGRADOR:

a) Escolher, adquirir e fornecer, as suas expensas, 0s pintinhos de um dia, a serem utilizados na
criacao;

b) Prover, as suas expensas, durante todo o desenvolvimento de cada lote, a ragdo medicamentos e
vacinas, em quantidade e qualidade necessarias a criagao;

c) Responsabilizar-se pelo transporte quer dos pintinhos, quer dos frangos para abate, como
também dos insumos a que se obrigou a fornecer;

d) Prestar, gratuitamente, ao PARCEIRO-INTEGRADO, assisténcia técnico-veterindria necessaria a
criacdo de cada lote de frangos, através de seu departamento competente, determinando
providéncias e instrug8es técnicas necessarias ao perfeito desenvolvimento da criagdo;

e) Indicar o seu(s) representante(s), para fim de prestar assisténcia técnica e/orientar o PARCEIRO-
INTEGRADO que tera livre acesso as instalacdes onde as aves estiverem sendo criadas, em
gualquer horério do dia e da noite;

f) Programar, a seu critério, a entrega dos pintos de um dia na granja, avisando o PARCEIRO-
INTEGRADO com antecedéncia necessaria para o preparo do aviario;



)

h)

i)

J)
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Avisar ao PARCEIRO-INTEGRADO, o dia e a hora em que considerara finda a criagdo, bem
como quando se processara a retirada das aves;

Promover, as suas expensas, todos os controles sobre cada lote, de forma a ter todas as
informacdes necessarias para que se possa melhorar cada vez mais a integracéo;

Providenciar, as suas expensas, o0 carregamento das aves, quando findo o lote;

Tomar providencias urgentes quando for avisado pelo PARCEIRO INTEGRADO dos problemas
verificados pelo mesmo no lote que esta sendo criado.

CLAUSULA QUARTA: Constituem direitos e obrigacées do PARCEIRO-INTEGRADO:

a)

b)

c)

d)

f)

a)
h)

k)

Fornecer o estabelecimento descrito neste instrumento, com todos os galpdes, casas, instalagbes
e equipamentos existentes e necessarios ao desenvolvimento da criagdo objeto deste acordo,
mantendo-os limpos, desinfetados e em condi¢cdes de pelo uso durante a vigéncia da parceria;

Fornecer, as suas expensas, a energia elétrica, agua potavel, combustivel (lenha, gas, 6leo diesel
etc.) para 0 aquecimento necesséario, material da cama, para os locais da criacdo sempre
seguindo orientagdes técnicas e observando a planilha de custos do produtor;

Responsabilizar-se pelo fornecimento, as suas expensas, de toda a mao de obra necessaria,
inclusive encargos trabalhistas, previdenciarios e sociais decorrentes dos respectivos contratos,
tais como salérios, contribuicbes para FGTS, PIS, INSS, FINSOCIAL, e por todos os tributos
incidentes, quer Federais, Estaduais ou Municipais;

Responsabilizar-se pela manutencdo das instalacdes e equipamentos, mantendo-os em perfeito
funcionamento e em condi¢Bes adequadas de higiene e limpeza, procedendo as desinfec¢cbes na
forma e época indicadas pelos técnicos do PARCEIRO-INTEGRADOR;

Responsabilizar-se pela quantidade da criacdo a ser desenvolvida, de forma a atingir a qualidade
pré-estabelecida pelo PARCEIRO-INTEGRADOR;

Prestar todos o0s servicos necessdarios ao atendimento da criagdo, manejando os galpdes e
equipamentos, conforme instru¢des do PARCEIRO-INTEGRADOR;

Deixar a granja livre de outras aves vivas, de qualquer espécie, durante a vigéncia deste contrato;

Proceder a descarga e a guarda das racfes, medicamentos e vacinas, de forma a proceder a
devolucdo, ao PARCEIRO-INTEGRADOR, dos produtos ndo utilizados que estejam em sua
embalagem original, ainda fechadas, e em perfeito estado, indicando quais produtos ndo se
apresentem nessas condi¢fes;

Utilizar as ragcBes, medicamentos e vacinas recebidas para a criacdo do lote, objeto deste
contrato, exclusivamente para este fim;

Estar presente quando da entrada dos pintainhos e retirada das aves, responsabilizando-se pelo
recebimento dos mesmos junto ao veiculo transportador, e pela fiscalizacdo da apanha das aves
junto a equipe enviada pelo INTEGRADOR,;

Avisar ao PARCEIRO-INTEGRADOR, imediatamente (dentro de duas horas), quando da
constatacdo de qualquer anormalidade que possa afetar o desenvolvimento normal da criagéo,
como, por exemplo, doencas, ou mortalidade fora dos pardmetros;

Manter os acessos aos galpdes e a area de carregamento das aves vivas, livres e transitaveis a
caminhdes pesados, para transporte de racdes ou aves vivas;
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m) Manter atualizados os controles de desenvolvimento da criagdo, conforme instrucdes do
PARCEIRO-INTEGRADOR, bem como atender a IN-59 de 04-02-2009, E que deverd acompanhar
este instrumento;

n) Contar e remover as aves mortas, segundo as normas complementares recebidas do PARCEIRO-

INTEGRADOR;

0) Atender a todas as recomendacdes técnicas formuladas pelo PARCEIRO-INTEGRADOR através do

seu técnico;

p) Eliminar imediatamente todas as aves anormais e moribundas, bem como aquelas condenadas pela

orientacéo técnica do PARCEIRO-INTEGRADOR,;

Aceitar e cumprir rigorosamente todas as determinacdes e orientagdes de natureza técnica que
Ihe forem indicadas pelo PARCEIRO-INTEGRADOR, especialmente no que diz respeito a manejo,
vacinagdo e medicacéo de cada lote de frango.

CLAUSULA QUINTA: O PARCEIRO-INTEGRADO recebera pelos servicos prestados na clausula
primeira, o valor referente a sua participacdo sobre as aves carregadas a saber:

PRECO-MINIMO: FIXO serdo considerados:, conversdo alimentar de acordo com suas
Instalacfes ( manual, automatico, climatizado)

Sistema automatico e manual pela seguinte tabela:

Até 1,80------ R$ 0,42
1,81 a 1,84----- R$ 0,40
1,85 a 1,90-----R$ 0,38
1,91 a1,96-----R$ 0,36
Acima de 1,97---R$ 0,34

O VALOR DE ESTIMULO que sera um incentivo a mais para o bom desempenho do integrado sera
de acordo com uma conversao alimentar a saber

Até 1,55-----R$ 0,07

1,56 a 1,60-----R$ 0,06

1,61 a 1,64-----R$ 0,05

1,65 a 1,68-----R$ 0,04

1,69 a1,73-----R$ 0,03

1,74 a1,79-----R$ 0,02

Acima de 1,80----R$ 0,00

Para as granjas de pressdo negativa ou climatizadas o0 preco sera proporcional ao custo de suas
instalacdes comparados aos custos das instalagdes das granjas automaticas e manual.

PAGAMENTO: sera efetuado mediante a nota fiscal do PARCEIRO-INTEGRADO:, no prazo de
quinze dias corridos apo0s a retirada das aves. Se houver atraso serd acrescido de multa de 20%
sobre o total e mais juros de mora.

Todo o INTEGRADO que se adequar as novas normas de biosseguridade fara jus a um incentivo a
mais no preco final.

CLAUSULA SEXTA: Pertencerdo ao PARCEIRO-INTEGRADDOR eventuais sobras de racéo e
medicamentos, que 0 mesmo retirara as suas expensas logo apos a retirada das aves.

CLAUSULA SETIMA: O esterco oriundo da criagdo pertencera ao PARCEIRO-INTEGRADO.

CLAUSULA OITAVA: As aves objeto deste contrato serdo vendidas ou retiradas exclusivamente pelo
PARCEIRO-INTEGRADOR, ficando a seu exclusivo critério e encargo a indicacao do dia e hora para
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sua retirada, conforme cronograma que previamente encaminhara para conhecimentos do
PARCEIRO-INTEGRADO.

a) O dia da data de inicio da criacdo de um determinado lote, a rescisdo somente produzira efeitos
na data de retirada das aves que compuserem o lote a ser criado apos aquele que estiver em
desenvolvimento na data da notificacao;

b) Se na data da rescisdo ainda existir lote em desenvolvimento, a sua criacdo sera completada
segundo as normas deste contrato, podendo, entretanto, o0 PARCEIRO-PROPRIETARIO manter
prepostos nas granjas, de sua livre escolha, para acompanhar o trato das aves sem prejuizos
para o INTEGRADO

CLAUSULA NONA: As partes ndo poderdo ceder transferir ou sublocar, total ou parcialmente o
presente contrato, sem a expressa anuéncia de outra parte.

CLAUSULA DECIMA: O presente contrato, que entra em vigor na data da entrega do primeiro lote de
pintinhos, obrigam, em todos 0s seus termos, as partes e seus herdeiros ou sucessores a qualquer
titulo.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: Caso haja perecimento de aves por ocorréncia de falha na
prestacdo de servicos de fornecimento de agua, de luz ou de fato de terceiro, a legitimidade para
postular em juizo a reparacdo é do PARCEIRO-INTEGRADOR, que repassara, ao PARCEIRO-
INTEGRADO, no caso de éxito, a fracdo a que fizer jus no lote perecido.

Paragrafo primeiro: A INTEGRADORA buscara junto a fornecedora de energia elétrica um
compromisso no fornecimento regular e repassara ao INTEGRADO copia deste documento

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: Fica eleito o Foro da Comarca do municipio Estado de S&o Paulo,
onde as aves estdo alojadas com expressa renuncia a qualquer outro, por mais privilegiado que seja
como o Unico competente para dirimir quaisquer questdes relacionadas ao presente contrato.

Local e data

Parceiro INTEGRADOR Parceiro INEGRADO



