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RESUMO

A qualidade ¢ uma parte importante em qualquer cenario, principalmente na area de servigos.
No campo das atividades publicas, pode ser utilizado como pega-chave para melhorar e
potencializar os resultados entregues a sociedade. Dessa forma, a satisfacdo com o servigo €
intrinsecamente interligada com a qualidade, sendo assim, necessario que analises e
observagodes ocorram com a finalidade de corrigir pontuais erros no processo. O objetivo geral
presente neste trabalho ¢ analisar a qualidade do servico de coleta de residuos soélidos
realizado no distrito de Insurrei¢do, Sairé PE, pela percep¢do dos moradores, utilizando a
ferramenta SERVPERF e apresentando consequentemente as informagdes recolhidas, a
analise dos dados e a sugestdo de melhorias nos pontos criticos. Este estudo de caso realizado
foi de modelo qualitativo-quantitativo, de carater descritivo e exploratorio, a pesquisa ocorreu
em mar¢o de 2025. Com base nos resultados, a conclusdo foi que mesmo com alguns
problemas existentes no processo, o servico ¢ realizado e atende de maneira satisfatéria os

moradores locais.

Palavras-chave: SERVPERF; Servicos; Qualidade.



ABSTRACT

Quality is an important aspect of any setting, especially in the service sector. In the field of
public activities, it can be used as a key element to improve and enhance the results delivered
to society. Thus, service satisfaction is intrinsically linked to quality, thus requiring analysis
and observation to correct specific errors in the process. The overall objective of this study is
to analyze the quality of the solid waste collection service provided in the Insurrei¢ao district,
Sairé¢, Pernambuco, through the perception of residents. Using the SERVPERF tool, it
presents the collected information, data analysis, and suggestions for improvements to critical
areas. This case study was a qualitative-quantitative, descriptive, and exploratory study
conducted in March 2025. Based on the results, the conclusion was that despite some process

issues, the service is performed and serves local residents satisfactorily.

Keywords: SERVPEREF; Services; Quality.
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1 INTRODUCAO

O tema coleta residual tem uma importancia significativa na sociedade, visto sua
essencialidade e seus beneficios, capazes de proporcionar um convivio harmoénico e atender
pautas de interesse social, como a limpeza dos ambientes publicos. Este trabalho de pesquisa,
realizou estudos tedricos e praticos em uma cidade no nordeste brasileiro, buscando
informacodes a respeito da coleta de residuos, focando na qualidade do servico por meio do
ponto de vista da populacdo local. A andlise foi feita através da ferramenta Servperf,
possibilitando a avaliacdo sobre a qualidade do servico e viabilizando sugestdes de melhorias.

Um dos grandes problemas espalhados pelo mundo ¢ a alta geragdo de residuos
solidos, principalmente em areas urbanas, que sofrem impactos do crescimento econdmico ¢
da crescente populacional, possibilitando o surgimento de pontos negativos ao meio ambiente
em virtude da destinag@o inapropriada dos rejeitos, como, por exemplo, a contaminagdo no
espaco - solo e agua (JACOBI, BESEN, 2011). No Brasil, segundo a Associagao Brasileira de
Empresas de Limpeza Publica e Residuos Especiais (ABRELPE), com base no Censo
Demografico de 2022, foi gerado aproximadamente 77,1 milhdes de toneladas de residuos no
ano de 2022 (comparando com o ano anterior, houve uma reducdo de 2% na geracdo de
residuos solidos urbanos per capita). Cerca de 211 mil toneladas por dia, onde cada brasileiro
foi responsavel pela geracdo de 1,04 kg diariamente. Mas, por outro lado, conta com uma
coleta que representa uma cobertura de 93% sobre o que ¢ gerado, ou seja, 71,7 milhdes de
toneladas, porém, cerca de 27,9 milhdes (ton) recebeu destinagdo inadequada (ABREMA,
2023). A regido Nordeste ¢ o segundo maior gerador de residuos s6lidos urbanos (RSU) do

pais, cabendo ao Sudeste a primeira posi¢ao, conforme mostra o quadro O1.

Quadro 01 — Resultados da geragdo e coleta de RSU por regido em 2022, no Brasil

Morte MNordeste Centro-Oeste Sudeste Sul Brasil
Geragio [ ton fano|  5.600.646 18.952.693 5.927.824 38.093.464 8.501.801 77.076.428
Coleta [/ ton f ano 4.637.335 15.673.877 5.625.505 37.560.155 8.246.747 71.743.619

Fonte: ABREMA (2023).

Segundo Agamuthu, Khidzir e Fausiah (2009), quando se busca um resultado positivo
no que se refere a politica de gestdo de residuos, € necessario que esses sejam organizados de

maneira consistente, sabendo-se da complexidade dessa gestdo. Para Ferraz (2008), o tema
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gestdo de residuos solidos tem que estar vinculado aos principios centrais que envolvem a
saude publica, engenharia, preservacdo do meio ambiente e as ciéncias sociais, em
decorréncia dos comportamentos e praticas das pessoas. As solu¢des que surgem nesse
espacgo, devem estarem alinhadas a complexidade interdisciplinar entre as areas cientificas e
as de conhecimento.

Destinar os residuos corretamente a locais adequados ¢ um dever da Gestdo Publica e
esta inserido na Constitui¢do Federal de 1988, no artigo 23, inciso VI, onde afirma-se que
“compete a Unido, aos Estados, ao Distrito Federal e aos Municipios proteger o meio
ambiente e combater a poluigdo em qualquer das suas formas” (BRASIL, 1988). A sociedade
¢ o fator responsavel pela gestdo e criagdo de grandes volumes residuais, porém, no Brasil,
quem fica com a responsabilidade de gerenciar esse sistema sdo os municipios (BRASIL,
2010). Segundo a Abrelpe (2022), o numero de municipios brasileiros que desempenharam
alguma iniciativa voltada a coleta seletiva, em 2021, foi de 4.183, representando 75,1% do
total.

Com cerca de 2 décadas de debates e estudos, no dia 2 de agosto de 2010, a lei n°
12.305 foi elaborada, promovendo, assim, a Politica Nacional de Residuos Solidos (PNRS),
ao qual passou a contribuir junto com a Politica Nacional de Meio Ambiente ¢ a Politica de
Saneamento Basico, fornecendo um conjunto juridico regulatorio com elementos positivos ao
desenvolvimento gerencial de residuos no Brasil e trouxe mudangas aos modelos utilizados
(ABRELPE, 2010). Em 2022, foi criado o decreto 10.936, que regulamentou essa lei da
PNRS.

As areas urbanas produzem um volume maior de residuos, se comparado as zonas
rurais, visto ao grande fluxo de pessoas que habitam nesse setor. Segundo as informacdes da
Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD), realizado pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), em 2015, o publico presente nas areas urbanas do pais ¢ de
84,72% e 15,28% na regido rural. De acordo com essa mesma pesquisa, no Nordeste, a

populacdo urbana chega a 73,12%, conforme mostra a figura 01.
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Figura 01 — Porcentagem da populagdo urbana por regido em 2015
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Fonte: IBGE, Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) 2015

Dessa forma, justifica-se a alta geragdo de rejeitos nas cidades e a importancia de uma
coleta eficiente, visando o bem-estar da sociedade e a boa imagem da localidade. Para Mingo
(2002), o servico de limpeza ¢ o mais importante em um municipio, pois se uma pessoa
observar resquicios de sujeiras, auséncia de higiene, ele serda provavelmente “um mau
propagandista dos seus foros de centro civilizado”.

Para Weber (1995), a percepcdo pode ser definida como um sistema considerado
auténomo voltado a utilizagdo de conceitos que foram obtidos por meio de experiéncias
anteriores. Segundo Moore e Golledge (1976), a percepc¢ao esta interligada ao imediato,
dependendo também de estimulos vindos de seus elementos fisicos.

Através da percepcdo ¢ gerado a satisfagdo no cliente, que segundo Oliver (1997)
trata-se de uma resposta sobre a experiéncia do consumidor, avaliando os elementos do
produto, ou servigo, que foi oferecido, com base no contentamento do usuario, sendo escalado
em um nivel alto ou baixo.

A qualidade dos servigos ¢ uma parte da satisfagdo, para Zeithaml e Bitner (2003) a
qualidade observada ¢ considerado um julgamento universal, ligado a valorizacdo de
determinado servico, onde a satisfacdo do usudrio estd interligada a uma mudanga singular.
Entdo, com o auxilio da ferramenta Servperf vai ser possivel analisar a percep¢ao das pessoas
residentes na cidade a respeito da qualidade presente no servico de coleta.

A partir disso, esta pesquisa busca a resposta para a seguinte pergunta: qual a
percepcio da populacido do distrito de Insurreicao, Sairé (PE), sobre a qualidade do

servico de coleta residual realizada na localidade?
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1.1 OBJETIVOS

Neste topico serdo mostrados o objetivo geral e os especificos deste trabalho de

pesquisa.

1.1.1 Objetivo Geral

O objetivo geral presente neste trabalho ¢ identificar a percepcao da populagdo sobre a
qualidade do servigo de coleta de residuos sélidos urbanos, realizado pela prefeitura de Sairé

(PE) no distrito de Insurreigao.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Utilizar a ferramenta Servperf para analisar a percep¢ao sobre o servigo;

e Analisar os aspectos ligados a qualidade presentes no processo (confiabilidade,
tangibilidade, presteza, seguranga e empatia);

e Analisar o impacto do servi¢o (coletagem) no bem-estar geral, pela oOtica dos clientes
(populagao).

e  Propor melhorias aos aspectos problematicos identificados.

1.2 JUSTIFICATIVA DA PESQUISA

A coleta residual ¢ uma iniciativa realizada em grande parte do pais, porém, segundo a
Abrelpe (2022), em alguns municipios essa acdo ndo abrange toda a populagdo, podendo ser
considerado uma pratica eventual, onde, por exemplo, no Nordeste, em 2021, cerca de 42%
das cidades nao apresentam uma iniciativa de recolhimento de residuos. Essa lacuna existente
em algumas localidades, torna-se um problema para o meio ambiente, pois o descarte final
acaba sendo feito de maneira inapropriada. Esta pesquisa vai auxiliar esse tema e podera
favorecer iniciativas nessa area.

O bem-estar da populagdo ¢ um tema importante € que requer muita atencao, e esse
assunto esta diretamente conectado ao resultado desta pesquisa, pois a avaliagdo sobre o

servigo de coleta vai fornecer dados interligados a qualidade de vida da sociedade. Segundo
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Sirgy e Lee (2006), a definicdo do tema bem-estar ligado ao usuario ¢ norteado pelos
trabalhos voltados a qualidade de vida, necessitando também de uma participagdo da
satisfagao do consumidor.

Avaliar a qualidade dos servigos ¢ uma tarefa complexa, pelo fato de ser intangivel e,
segundo Chiavenato (2015), também pela relatividade no desempenho, pois alterna entre os
trabalhadores e esta interligado a diversos fatores. Porém ¢ uma etapa de grande importancia,
visto que a partir do resultado da analise, sera possivel tomar medidas corretivas e eficientes,
melhorando pontos estratégicos no processo. A percepgao sobre a atuagao da coleta residual
vai agregar uma contribui¢do com a finalidade de fiscalizar se o trabalho esta sendo eficaz.

Esta pesquisa trata-se de um projeto viavel, onde é possivel realizar todas suas etapas
demandando um baixo custo para realizagdo. A cidade escolhida para a aplica¢ao do estudo
tem a coleta residual e, dessa forma, a busca sera direcionada sobre a qualidade desse servigo.

Este trabalho de pesquisa fornecera um levantamento de dados e analises capazes de
possibilitar e auxiliar na construgdo de futuras solucdes e mecanismos ligados ao tema de
coleta residual, propondo conhecimento a respeito desse processo € assim gerar potenciais
melhorias, impactando positivamente na sociedade. Para o meio académico, a contribuigdao
sera no sentido de disponibilizar uma aplicagdo real da ferramenta Servperf em um servigo,
gerando informagdes no campo da qualidade e ampliando a utilizagdo da teoria na busca de
solucdes praticas. A escolha desse tema surgiu a partir da necessidade de avaliar a qualidade
do servico de coleta de residuos na cidade de Sairé, interior de Pernambuco, demandando,

dessa forma, a aplicacdo deste campo de estudo.

1.3 ESTRUTURA DA PESQUISA

Como forma de apresentagao, verifica-se que a estrutura desta obra esta organizada da
seguinte maneira: no primeiro momento, junto a esta introdu¢do, encontra-se um conjunto de
base informacional, objetivos, justificativa e critérios que serviram de direcionamento para o
estudo; na segunda parte, ¢ fornecido um agrupamento teoérico, capaz de explicar as defini¢des
centrais da pesquisa; na terceira etapa, € visto a metodologia e os meios ao qual o estudo foi

realizado; e no ultimo topico, observa-se os resultados do trabalho e as consideragdes finais.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste topico do trabalho serdo abordadas as bases tedricas da pesquisa, os campos de
estudos que serdo explorados e consequentemente direcionardo o projeto. Para que o estudo
possa ser desenvolvido na pratica de forma eficiente, ¢ necessario aprender a teoria sobre os

temas em questao.

2.1 QUALIDADE

Para Slack, Chambers, Johnston, Betts (2008) a qualidade ¢ a interacdo entre a
conformidade com a especificagdao do produto ou servigo, levando a ideia de que o processo
ocorrera como o esperado, sabendo o que podera ser feito, afim de atender as expectativas dos
clientes. Esses mesmos autores, falam que apesar da qualidade ser analisada pelo ponto de
vista de quem recebe o produto ou servico, pode ocorrer divergéncias, pelo fato de ndao haver
uma percep¢ao Unica e exclusiva, pois o que ¢ julgado como bom para um cliente, pode ser o
oposto para outro.

As defini¢des de qualidade sdo voltadas a um fator principal, os clientes. Nota-se que
ha essa busca em atender as expectativas criadas sobre o produto ou servigo e, a partir disso,
julgar o nivel de qualidade presente na situacdo. Segundo Jenkins (1971, pag. 31) a
“qualidade ¢ o grau de ajuste de um produto a demanda que pretende satisfazer”. Entdo se
percebe que o usudrio ¢ uma pega-chave nesse tema, desempenhando uma funcdo crucial
capaz de validar ou ndo a eficacia da qualidade.

A qualidade tem uma defini¢do voltada a subjetividade e transversalidade no geral,
que ao passar dos anos transformou-se em disciplina (DOOLEY, s. d.; FEY, GOGUE, 1983).
O tema qualidade ¢ considerado um termo que se baseia no atendimento de padrdes aceitos,
criados por o6rgaos especificos, sendo direcionado pelo processo organizacional que esta em
execugdo, observando sempre os objetivos e a missio (VLASCEANU; GRUNBERG;
PARLEA, 2004).

Segundo Brito & Lencastre (2000), ¢ preciso que os lideres responsaveis pela
qualidade se aprofundem e adquiram mais conhecimento sobre o seu publico, analisando as
demandas e o que é esperado, com a finalidade de atender e satisfazé-los. E a partir dessa
busca, em observar com atengdo os consumidores, que a melhoria continua passa a ser uma
ferramenta prioritaria na sociedade atual, onde os desejos dos usuarios tornam-se parte

importante no desempenho da organizagdao (SARAIVA, TEIXEIRA, 2010). Para Ishikawa
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(1986), a qualidade ¢ voltada a economia e utilidade que um produto com qualidade pode
proporcionar e satisfazer um consumidor.

De acordo com Tonet e Carvalho (1994), ao observar a qualidade no contexto
mercadologico, considera-se como uma vantagem competitiva, tendo potencial de conquistar
mercados e clientes. Para O’mara (1999), a organizacdo do local de trabalho pode ser
compreendida como um ativo estratégico, agregando assim como uma vantagem competitiva.
No setor das industrias, a qualidade além de estar voltada a competitividade, interliga-se
também a topicos importantes como produtividade e custo. J4 no campo da administragao
publica, o foco da qualidade esta direcionado a cidadania, atuando no funcionamento dos

servigos do Estado a sociedade, visando entregar bons resultados.

2.1.1 Eras da qualidade

A qualidade, com o passar dos tempos, foi ganhando notoriedade e conquistando
espacos cada vez mais importantes no mundo organizacional, adaptando-se aos critérios do
contexto de cada cendrio. Garvin (2002) classifica o processo historico como “Eras da
qualidade”, representada pelos seguintes topicos: inspe¢do, controle estatistico da qualidade,
garantia da qualidade e gestdo estratégica da qualidade.

Na primeira parte, que ficou conhecido como “Inspecdo”, ocorreu entre os séculos
XVIII (dezoito) e XIX (dezenove), onde o cendrio fabril era voltado a manufatura, realizado
manualmente, e assim os funciondrios faziam a inspe¢do de maneira informal, porém, na
tentativa de formalizar essa pratica, foi desenvolvido no comec¢o do século XIX um sistema
racional de medidas.

A segunda Era - controle estatistico da qualidade — iniciou-se através de uma pesquisa
nos Bell Telephone Laboratories, que impulsionou uma nova observagdo sobre a Qualidade,
ao qual ganhou mais forca apds W. A. Shewhart langar, em 1931, a obra Economic Control of
Quality of Manufactured Product, que trouxe formato cientifico para a éarea, mas foi a
Segunda Guerra Mundial que gerou um maior alcance para essa Era.

No terceiro momento, nomeado como “garantia da qualidade”, esse tema passou atuar
também na area gerencial, trabalhando assuntos ligados a custo, controle total, engenharia da
confiabilidade e zero defeito.

Na quarta Era, citada como “gestdo estratégica da qualidade”, observou-se que a

Qualidade poderia ser inserida no planejamento estratégico, passando a trabalhar pontos
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voltados aos clientes, analisando os pontos externos e assim focando em temas como

concorréncia e melhoria continua.

2.1.2 Principais abordagens da qualidade

De acordo com Bouer (1997), um dos grandes avangos no campo da qualidade foi
conquistado pela contribuicao de trabalhos feitos no Japao, predominantemente até a década
de 1970, onde se tinha um ambiente propicio ao desenvolvimento desse tema, e, a partir desse
periodo, algumas empresas do ocidente vendo que existiam mecanismos eficientes no Japao,
buscaram aderir esses modelos. Para esse autor, a filosofia japonesa ligada a qualidade pode
ser definida através de quatro prioridades, sendo-as: a satisfacdo total do consumidor, a
prioridade central voltada a qualidade, a melhoria continua e a interagdo com o
comprometimento dos funcionarios.

O controle de qualidade ndo se resume a uma simples tarefa, ¢ algo mais complexo,
pois estd voltado a cultura organizacional e deve ser implementado nos processos € nos
colaboradores da empresa, buscando assim exceléncia nas suas atividades. Para Mendes
(2000), esse controle define-se como um sistema de tarefas, onde had programacao,
coordenagdo e execucdo, a fim de garantir que os padroes de qualidades estejam sendo
realizados. J4 a garantia da qualidade ¢ um trabalho preventivo, que busca evitar futuros
problemas e compromete-se a entregar o melhor produto ou servico, investindo, dessa forma,
para obter um alto nivel de satisfacdo dos clientes. Outra abordagem ¢ a Gestdo da Qualidade
Total que envolve todas as partes da empresa ao buscar desenvolver a melhoria continua,
visando atender as demandas dos clientes e alinhar a cultura organizacional a qualidade, tendo
como principais ferramentas o ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Act) e o benchmarking. E “um
sistema de gerenciamento empresarial voltado para a satisfacdo das pessoas; nao por extorsao,
mas por métodos e técnicas que todos os funciondrios devem aprender para o crescimento da
empresa” (Campos, 1998, p. 07).

Outras importantes abordagens da qualidade sdo: a metodologia Six Sigma, que
segundo Hoon e Anbari (2006) trata-se de um sistema que aumenta os lucros e reduz as
variagdes nas operagdes, controlando assim a eficiéncia e eficicia; e o Lean Manufacturing,
que para Chen (2008), refere-se a um mecanismo que busca eliminar partes no processo que
geram desperdicios, com a inten¢ao de reduzir custos e gerar um maior valor para o cliente. A
ISO 9001 (International Organization for Standardization) ¢ uma norma internacional que

define parametros para que a gestdo da qualidade seja eficaz, focando na satisfagdo do usuario
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final e na eficiéncia dos procedimentos, por meio de documentos e sistemas auditores com a
finalidade de manter padrdes de qualidade. Para Correia, Melo e Medeiros (2006) e Galbinski
(2008), este sistema organiza normas ISO globalmente e tem sua sede em Genebra, criada em
1946, onde sua ideia € estabelecer normas técnicas capazes de padronizarem tarefas nas
diversas regides do mundo, focando no desenvolvimento da qualidade nas gestoes.

Para Paladini (2010) os clientes decidem adquirir ou ndo determinado produto ou
servico baseado em algumas variaveis ligadas a forma que observam, e um modelo que ajuda
entender essa questdo ¢ o proposto por David Garvin, ao qual ele nomeou como “abordagens
conceituais fundamentais da qualidade” separada em cinco classes.

No primeiro topico é detalhado a “confiangca no processo de produ¢do”, onde o
consumidor conhece o processo de produgdo e sabe que o produto ou servigo estd sendo
realizado de acordo as especificagoes.

No segundo momento, mostra a ‘“aceitagdo do produto”, que se refere as
caracteristicas do produto ou servigo capazes de satisfazer as necessidades da demanda.

Na terceira classe, encontra-se o “valor associado ao produto”, onde os consumidores
utilizam como base o valor sobre o que esta sendo ofertado, tratando de uma analise muito
relativa.

No quarto ponto, ¢ discutido a “confianca na imagem ou na marca”, que se trata da
relacdo do cliente com a marca, onde hd uma fidelizagio com a imagem e assim
proporcionando uma preferéncia.

No quinto e ultimo topico, estd presente a “adequacdo ao usudrio”, onde a finalidade ¢
satisfazer as necessidades e se encaixar nos critérios de padrdes dos clientes.

Agora, para se obter um melhor entendimento sobre este projeto de pesquisa, sera

explicado o tema Servigos, seus conceitos € principais caracteristicas.

2.2 SERVICO

Segundo Martins, Laugeni (2005) o servigo ¢ uma acao intangivel, ao qual ndo se pode
armazena-la, e sempre estd ligada aos clientes. Kahtalian (2002) diz que servigo se trata de
uma atividade transformadora, com uma esséncia centrada na intangibilidade, que nao se
baseia na apropriacdo de algo, podendo ou ndo estar relacionado com um produto fisico.
Segundo Lovelock e Wright (2007), os servicos sdo considerados atividades econdmicas
negociadas entre dois lados, onde se observa o desempenho, com base no tempo, com a

finalidade de alcancar os resultados da maneira que os consumidores esperavam, demandando
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também eficacia em outros objetos ao qual os compradores estdo relacionados. Ele afirma que
os usudrios dos servi¢os ao realizarem um investimento (tempo, dinheiro e esfor¢o), estdo
buscando adquirir valor através do alcance a instalagdes, funcionarios, sistemas, qualificacdes
profissionais e redes, porém, geralmente, os clientes ndo tomam posse dos elementos fisicos
presentes nesses pontos.

E um tema amplo, capaz de atuar nos mais diversos setores presentes em uma
sociedade, ligado diretamente ao seu publico atuante, seja na area da saude, seguranga, entre
outras. Segundo Fitzsimmons, J. & Fitzsimmons, M. (2014, pag 20), “servicos sao ideias e
conceitos” e um dos pontos fundamentais da sua prestagdo ¢ ter a consciéncia que o cliente
pode ser uma pega ativa dentro do processo € que quanto mais conhecé-lo, terd uma maior
vantagem competitiva no mercado. Para esse mesmo autor, aspectos como a intangibilidade e
heterogeneidade sdo caracteristicas do servigo, influenciando tanto o prestador do servigo,
quanto o cliente. De acordo com Silva (1993), servi¢o conceitua-se como algo que ndo se
pode palpar, ndo ha cheiro, ndo o utiliza antes de adquirir, porém fornece satisfagao ao cliente,
atendendo suas necessidades e vontades.

A prestacdo de servigos ocorre em diversos seguimentos e por meio de diferentes
atores, e foi se profissionalizando ao passar dos anos. Para Kotler, Hayes ¢ Bloom (2002), os
servicos profissionais surgiram na idade média, sendo mais especifico, voltados ao campo das
leis, tendo um desenvolvimento maior durante o século XVI, ligado diretamente com o
avango do capitalismo e do desenvolvimento da tecnologia industrial. Na opinido de Hoffman
e Bateson (2003), um elemento com grande importancia na prestagdo do servigo € a equipe
que atende, pois, a satisfacdo do cliente vai depender da forma que realizarem o trabalho. De
acordo com Prazeres 1996, o atendimento ¢ caracterizado pela velocidade e a forma que o
publico-alvo ¢ abordado, ou seja, a maneira que ¢ feito o servigo € o suporte que
proporcionado. Na concep¢do de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), a seguranca ¢
elaborada pela credibilidade e confianga que os colaboradores que realizam o servigo

transmitem ao publico, fornecendo também um conjunto de conhecimento e cortesia.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

Em relacdo a qualidade nos servigos, Paladini (2010) cita que a gestao da qualidade
tem como foco o contato com o usuario, levando em consideracdo os seus “interesses,
preferéncias, exigéncias, necessidades, conveniéncias”, ou seja, os pontos considerados

importantes no processo de prestacao de servigo. J& segundo Martins e Laugeni (2005, pag
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530 - 531), a qualidade nos servigos ¢ encontrada normalmente de forma subjetiva e conta
com alguns elementos importantes que sdo ‘“confiabilidade, cortesia, comunicacgao,
capacidade para entender as necessidades do cliente, facil utilizagdo, credibilidade, ser
competente, seguranca, rapidez na resposta e aspectos visiveis”. Machado e Rotondaro (2003)
enfatizam que a escolha da denominagao gestdo no contexto da qualidade ¢ o responsavel por
abordar um grupo de técnicas de gerenciamento que fornece um sentido amplo, ultrapassando
o campo da industria e chegando ao ramo de servicos.

Na visdo de Gronroos (2004), a qualidade, tanto de um servigo, como de um produto,
trata-se do que o cliente consegue observar. De acordo com esse autor, a vantagem
competitiva de uma organizagdo estd vinculada a qualidade, seja do servigo ou produto,
atrelado aos seus valores e analisando como isto ¢ percebido pelos usuarios. “A qualidade dos
servicos ¢ percebida, muitas vezes, nos detalhes, e o conceito de qualidade, entdo, deve levar
em conta o processo humano, se for o caso, na geracdo do servigo.” (EBERLE; MILAN,
2009, p.30). Segundo Milan e Maioli (2005), um ponto diferencial que deve ser visto presente
nos servigos ¢ a qualidade, buscando proporcionar satisfacao no publico. Para Kotler e Keller
(2006), a peca-chave para gerar valor e atender as necessidades dos usudrios ¢ a qualidade.
Nesse sentido, Barcellos (2009) cita o quanto é importante a avaliagdo quantitativa, nos
produtos e servigos, sobre a qualidade fornecida e uma das opgdes de mensura-la € por meio
de mecanismos dindmicos da satisfacdo do cliente. Para Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), a confiabilidade para o cliente ¢ representada pala execug@o confidvel de um servigo
da forma que foi prometido.

De acordo com Normann (1993), na perspectiva do usuario, o que se espera de um
servico ¢ a andlise da forma que ocorreu, sdao bases estimuladas por dois fatores, onde o
primeiro € se o conjunto do servigo contém todos recursos que se espera, € o segundo trata-se
do quanto cada um destes recursos atende os modelos e pardmetros de qualidade esperado. E
importante que as empresas acompanhem o nivel satisfatorio dos seus clientes, pois dessa
forma terdo um controle maior para inserir melhorias de qualidade nos principais elementos
do servico. Segundo Vergueiro (2002), para alcangar a qualidade nos servigos ¢ preciso
elaborar uma estratégia, ter um planejamento, preparar os funciondrios de forma adequada e
implementar o servico de forma sist€émica. Para Kotler e Keller (2012), bons treinos e
trabalhar de forma motivada, sdo aspectos que se presente nos colaboradores, tém um alto
potencial de fornecer um atendimento eficaz, sendo um trabalho de muita responsabilidade,

visto que se trata do contato com o cliente.
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Para Gronroos (1984), a qualidade presente em um servigo pode ser dividida em duas
dimensdes, onde a primeira ¢ interligada ao resultado (o que), denominada de qualidade
técnica, e o segundo caso ¢ referente ao mecanismo de processo do servi¢o (como), chamada

de qualidade funcional. A figura 02 a seguir ilustra o modelo:

Figura 02 — Qualidade do servigo: técnica e funcional.

QUALIDADE DO SERVICO

— | Qualidade Técnica

(O que)

' "y

Qualidade do Servico | ———

i A

L | Qualidade Funcional

(Como)

Fonte: Gronroos (1984).

2.4 SERVPERF

O modelo de medigdo da qualidade voltado ao campo ‘“servigos” escolhido para
realizar esta pesquisa foi o Servperf, ao qual se originou de outro modelo importante nesse
setor, chamado Servqual. A seguir serd apresentado os cenarios ao qual surgiram e também

sera explicado detalhadamente essas escalas.

2.4.1 Origem dos modelos

A partir do ano de 1980, as pesquisas voltadas a area de marketing ligada a servicos

tiveram um direcionamento para a qualidade, servindo como uma avaliacdo completa e de

longo prazo por parte do usuario, proporcionando algo parecido a atitude (BATESON E
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HOFFMAN, 2001; PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY, 1988; 1991). A semelhanga
se deve ao fato das atitudes serem consideradas como uma definicdo global interligada as
predisposicoes individuais (HOLBROOK E CORFMAN, 1985). Para Solomon (1998, pag.
277) atitude ¢ compreendida como uma “predisposicdo em avaliar um objetivo ou produto
positiva ou negativamente”. Isso estar interligado a qualidade, visto que (LEWIS E BOOMS,
1983) este trata-se do nivel de atendimento que o servigo proporcionou as expectativas do
usuario, consistentemente.

Nos anos seguintes a 1990, houve muitos estudos voltados a satisfacdo dos
consumidores (SOUTO E NETO, 2017). Para Rese (2003), o termo satisfacdo do consumidor
tem que ser observado sobre a ideia do paradigma da confirmacdo e desconfirmag¢do, onde ao
ter experiéncias com resultados maiores que as expectativas, geram um nivel maior de
satisfacdo no usuario. Segundo Oliver (1997, p. 13), “satisfacdo ¢ a resposta a completude do
consumidor. E o julgamento de que uma caracteristica do produto/servigo, ou o
produto/servico em si, ofereceu (ou estd oferecendo) um nivel prazeroso de completude
relativa ao consumo, incluindo niveis maiores ou menores de completude”.

Segundo Salomi, Miguel e Abackerli (2005), foi através do modelo de satisfacdo de
Oliver (1980), que Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram uma pesquisa com a
finalidade de medir a qualidade do servigo, levando em consideragdo que a satisfagdo do
cliente ¢ a diferenga entre a performance e a expectativa sobre o trabalho realizado. Em
virtude disso, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) originou o instrumento ao qual
denomina-se escala Servqual, que trata-se de um questionario composto por 22 (vinte e dois)
itens presentes no campo ‘“‘expectativa” e também no “desempenho”, representando 5 (cinco)
dimensdes da qualidade, sendo eles: confiabilidade, presteza, garantia, empatia e aspectos

tangiveis. A figura 03 apresenta esse sistema de avaliacdo da qualidade em servigos.
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Figura 03 — Percepcao da qualidade de servigo: expectativa e desempenho

QUALIDADE DE SERVICO
SEGCGUNDD PARASURAMAN,
ZEITHAMIL E BERRY [1988)

Confiabili
dade

Xaie

Percepgcdo da W1
qualidade de « Mz
servigo Wz

EXPECTATIVA / DESEMPENHO

Fonte: (Servqual) Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Para Salomi, Miguel e Abackerli (2005) o resultado da comparagao entre expectativa e
desempenho ¢ a base para a avaliagdo da qualidade, podendo gerar varias informagdes de

acordo com essas variaveis. A equacdo que representa o modelo Servqual ¢ a seguinte:

Qj=Dj - Ej

Onde:
Qj = avaliagdo da qualidade de um servigo, em relagdo a caracteristica j
Dj = percepcao de desempenho para caracteristica j do servigo

Ej = expectativa de desempenho para caracteristica j do servigo

Caso a proje¢ao que se tem sobre o servigo for maior que a qualidade apresentada, a
avaliacdo, por parte do usuario, se torna negativa, ou seja, gera insatisfagdo. Porém, se o
desempenho for maior que a expectativa, ocorre a satisfagdo do cliente.

Discutindo agora sobre o outro tema, Carman (1990) insatisfeito com a existéncia de
cinco dimensdes diferentes, questiona-as principalmente quando se aplica o0 modelo Servqual
em servigos de varias areas. Para esse autor, seria importante utilizar uma escala padrao para

mensurar a qualidade presente no servico, mas podem ocorrer adaptacdes a trabalho
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singulares. Dessa forma, Cronin e Taylor (1992) criaram um novo modelo alternativo ao
apresentado anteriormente, nomeado por Servperf, que ao invés de avaliar a qualidade de um
servico baseado na diferenca entre o desempenho e a expectativa, utiliza apenas a analise do

primeiro ponto, a percepcao. A figura 04 mostra esse outro modelo:

Figura 04 — Percepcdo da qualidade de servigo: desempenho.

MODELO PROFPOSTO POR
CRONIN E TAYLOR (1992)

Aspectos
tangiveis

Confiabili

X'l'
Percepgcio da W
gqualidade de Wz
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DESEMIPENHO Mra

Mas
XKz

Fonte: (Servperf) Cronin e Taylor (1992).

Salomi, Miguel e Abackerli (2005) mostram que na visdo desses autores, a qualidade
ndo deve ser medida através dessa diferenca, mas sim na observacdo apenas da percep¢ao de

desempenho, ao qual ¢ representada pela seguinte equacao:

Qj = Dj

Onde:
Qj = avaliagdo da qualidade do servigo em relacdo a caracteristica j

Dj = percepcao de desempenho para a caracteristica j de servigo

Souto e Neto (2017) afirmam que Cronin e Taylor (1992) desenvolveram o modelo

com 22 (vinte e dois) itens voltados ao desempenho, com uma estrutura composta por uma
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escala Likert, onde nas pontas das extremidades encontram-se “Discordo fortemente” e
“Concordo fortemente”, podendo ter 5 ou 7 elementos ao todo. Além disso, incluiram, junto
aos estudos voltados a performance, topicos ligados a satisfagdo dos clientes, qualidade dos
servicos e a intengdo de compra, buscando entender os impactos causados por estes pontos.

Silva, Medeiros e Costa (2009) afirmam que Cronin e Taylor (1992) elaboraram uma
pesquisa de carater empirico no setor de servigos, atuando em quatro partes, com a finalidade
de comparar os dois modelos de avaliacao, Servqual e Servperf. A partir do trabalho técnico
realizado, se verificou que a ferramenta Servperf tem uma confiabilidade maior para medir a
qualidade nos servigos, apresentando indices melhores e contando também com uma estrutura
mais eficiente, visto que diminui a metade das questdes presente na avaliagdo.

Ainda sobre Cronin & Taylor (1992), ao compararem o modelo Servperf a outras
ferramentas, nota-se que este € mais sensivel para analisar os aspectos da qualidade e suas

variagoes.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta parte do estudo serdo apresentadas as caracteristicas da pesquisa, detalhando
informacdes sobre a amostra, o local, o questionario, classificacdo da pesquisa, entre outros

pontos.

3.1 TIPIFICACAO DA PESQUISA

De acordo com Yin (2001, pag. 32), “o estudo de caso ¢ uma investiga¢do empirica de
um fendomeno contemporaneo dentro de um contexto da vida real, sendo que os limites entre o
fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos”. Segundo Goode e Hatt (1973), o
estudo de caso trata-se de uma pesquisa detalhada de um objeto, onde obtém-se um alto grau
de conhecimento e informacgdes, o que seria ineficiente com a utilizagdo de outros métodos de
estudo.

Assim, este trabalho se classifica como um estudo de caso e segue uma abordagem
qualitativa e quantitativa (quali - quanti), envolvendo uma andlise tanto conceitual sobre os
resultados, quanto com base na anélise de numeros, respectivamente, observando as areas da
qualidade presentes no conjunto literario desse trabalho. Na visao de Minayo (2010), o estudo
qualitativo esta relacionado a criacdo de novos topicos, conceitos, abordagens interligadas ao
tema pesquisado em uma sociedade, observando a pluralidade e diversidade do ambiente. Ja
para Richardson (1989), a abordagem quantitativa utiliza a quantificagdo, desde o mecanismo
de coleta de dados, até o gerenciamento das informacdes obtidas por meio de técnicas
estatisticas simples e complexas. Para Proetti (2017), esses dois vieses de pesquisas podem
serem aplicados de forma isolada ou conjugada, ou seja, quando se buscam respostas por
meio de uma pesquisa, as circunstancias e necessidades metodoldgicas demandaram a forma
como se aplicard o estudo, podendo utilizar os dois métodos, juntos ou separados, visando
sempre o resultado correto e confiavel.

Dessa forma, trata-se de um trabalho descritivo, a partir de pesquisas bibliograficas e
embasamento tedrico, e exploratorio, por meio de um questionario estruturado (fechado),
utilizando, a escala Servperf, com a finalidade de coletar dados e compreender elementos
perceptiveis da qualidade. Para Gil (2002), questiondrio estruturado se trata de uma

ferramenta utilizada para coletar dados, composta por um conjunto ordenado de perguntas
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pré-estabelecidas e padronizadas, que favorece a codificacdo e andlise dos resultados,

garantindo também uma melhor comparagdo das informagdes recebidas.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

Nesta pesquisa foi utilizada uma amostra ndo probabilistica, que foi a amostragem por
conveniéncia, ou seja, a escolha dos entrevistados ¢ baseada na acessibilidade e conveniéncia,
tendo assim uma aplicagdo mais simples para o entrevistador. Segundo Guimaraes (2008), a
amostra por conveniéncia ¢ composta por elementos que foram escolhidos pelo pesquisador
em virtude do facil acesso a eles. Para Fonseca e Martins (2012), esse modelo ¢ viabilizado
por meio da facilidade de reunir os participantes para criacao da amostra.

As pessoas que participaram deste trabalho de pesquisa foram moradores do distrito de
uma cidade no interior de Pernambuco. O projeto foi viabilizado em virtude do cenario
propicio, pois o Nordeste ¢ o segundo maior gerador de residuos solidos no Brasil, segundo o
levantamento feito pela Abrema em 2023 (Associagdo Brasileira de Residuos e Meio
Ambiente). Os participantes foram moradores do distrito de Insurreicdo, localizado na cidade
de Sairé em Pernambuco, ao qual responderam voluntariamente as questdes do estudo,
formando uma amostra de 93 participantes. E a populacao desta pesquisa ¢ o numero total de

moradores do distrito de Insurreigao.

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento que foi utilizado na pesquisa foi a escala servperf, composta por um
questionario com 22 questdes. Esse modelo ¢ composto por 5 grupos capazes de absorver
informacdes sobre a percepcao da qualidade em determinado servico. O primeiro utilizado foi
o campo dos ‘“aspectos tangiveis”, composto por 5 questdes, onde foi avaliado os pontos
ligados a tangibilidade no servigo. O segundo foi “confiabilidade”, com 5 questdes, com o
intuito de observar a confianca que o trabalho passa aos usudrios. O terceiro foi a “presteza”
com 4 questdes, onde avaliou-se a forma e o suporte com que se realiza o trabalho. O quarto
foi a “garantia” com 4 questdes, para analisar como estd sendo cumprido o que foi garantido.
E por fim, a “empatia”, com 4 questdes, onde busca observar o cuidado com os usuarios do

Servico.
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Para responder as afirmativas, foi utilizado uma escala Likert com 5 pontos, para que
os respondentes pudessem inserir seu grau de concordancia de acordo com o que foi

(13

abordado. A escala estava compreendida entre “discordo totalmente”, ‘“discordo”, “nem
29 ¢

concordo, nem discordo”, “concordo’ e “concordo totalmente”.

O questionario esta disponivel ao final deste trabalho no Apéndice.

3.4 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

A coleta das informag¢des ocorreu de forma presencial e virtualmente, através de um
questionario online. Parte dos moradores responderam presencialmente o formulario, por
meio de folhas impressas. J4 na abordagem pelas redes sociais (Whatsapp e Instagram), as
respostas ocorriam pelo formulério online do Google. A pesquisa levou 6 dias, os encontros
presenciais e remotos, ocorreram do dia 26 de Marco de 2025, até o dia 31 de Margo de 2025.
Nas abordagens presenciais, a pesquisa foi feita de casa em casa, onde os moradores foram

solicitos e colaboraram com o projeto.
3.5 CARACTERIZACAO DO LOCAL DO ESTUDO DE CASO

Sairé ¢ uma cidade do interior de Pernambuco, sendo mais preciso, no Agreste do
Estado, proximo a importantes polos econdmicos da regido, como, por exemplo, Caruaru. E
conhecida como a terra da laranja e conta com uma populagdo de 10.887 pessoas, segundo o
censo de 2022 do IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica). A alta produgdo de
laranja, movimenta a economia da cidade, contando também com grandes eventos abertos ao
publico, tanto no més junino, quanto na festa da laranja, sendo referéncia na regido.

Logo abaixo ¢ apresentado o portico de entrada da cidade de Sairé (PE):

Figura 05: entrada de Sair¢, PE.
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Fonte: site da prefeitura, 2025.

A zona rural de Sairé¢ ¢ dividida em varios sitios, contando com climas favoraveis a
produgdo agricola e a criacdo animal. Insurreicdo, localizado as margens da BR 232, ¢ distrito
de Sairé e fica situado em uma posi¢do estratégica que favorece a economia local, pois faz
divisa com cidades como Bezerros e Gravata, e ainda conta com empreendimentos, como, por
exemplo, Colégio de Rede Interestadual e Condominio de Luxo. Além de tudo isso,
Insurreigdo € rota de um dos principais rios do Estado de Pernambuco, o rio Ipojuca.

A coleta de residuos solidos em Sairé ocorre por meio de uma parceria entre prefeitura
e uma cooperativa denominada COESCAP (Cooperativa Estadual de Catadores
Profissionais), que fica localizada na zona rural da cidade. A prefeitura disponibiliza
caminhdes e funciondrios para realizarem o trabalho de coleta e destina os materiais para a
usina de triagem, compostagem e destinacdo final, coordenada pela cooperativa mencionada.

Logo a seguir ¢ mostrado um descarregamento de residuos so6lidos na usina em

destaque:

Figura 06 — Centro de triagem e compostagem COESCAP

i

-

Fonte: instagram da COESCAP, 2025
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo serd desenvolvida a analise dos dados obtidos na pesquisa, por meio do
questionario aplicado com relagao ao sistema escolhido e a fundamentagdao do referencial

teorico trabalhado no projeto.

4.1 AVALIACAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Durante a realizacdo da pesquisa, foram aplicados 93 questionarios no distrito de
Insurrei¢do, Sairé (PE), e, consequentemente, a proxima etapa foi o processo de analise das
informacodes obtidas, com a finalidade de mensurar a qualidade do servigo de coleta residual
com base na percep¢ao dos moradores.

O modelo do questionario foi o SERVPERF, desenvolvido por Cronin e Taylor
(1992), com 22 afirmativas e as respostas eram contabilizadas por meio da escala likert,
sendo: a resposta com maior satisfagdo, representada por “concordo totalmente”; a com menor
satisfacao, “discordo totalmente”; quando a resposta for baseada em uma satisfagdo boa ¢
“concordo”; quando for ruim ¢ “discordo”; e quando a satisfagdo for mediana, ¢ representado
por “nem concordo, nem discordo”.

Cada dimensdo terd sua meédia e, assim, sendo possivel observar a satisfacdo dos
respondentes com relacdo a cada 4rea. Para aprimorar a andlise, sera feito a média aritmética
dos resultados dos 93 questiondrios e calculado o desvio padrdo, com a finalidade de fornecer
um maior volume de dados para o estudo dos resultados.

Logo abaixo, estd apresentado os quadros com as informag¢des de cada dimensao,

mostrando como foram agrupados os dados obtidos na pesquisa.

4.2 TANGIBILIDADE

Logo abaixo, esta o quadro 02 que representa a dimensao tangivel:

Quadro 02: resultados da dimensao tangibilidade
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= MEDIA =
DIMENSAO (D) ,¢muvrica (p) QUESTAO PERCEPCAO (P)
Média Desvio Padrio
A feit i i t d
prefeitura possui eqm{aarﬂen u:r_s r‘l'_ll:r Ernos e 254 0,34
conservados (Ex.: caminhdes, lixeiras etc).
o i tos fisi d feit g
L eq_umamen os I5I_CDS a pre e{l u_ra cdo 251 0,92
visualmente bonitos e agradaveis.
Os funcionarios possuem vestimentas limpas e 3.09 102
Tangibilidade 2,95 adequadas ao ambiente do trabalho. ! ’
Os informativos sobre a coleta s3o de facil
compreensdo e apresentam as devidas 3,71 0,83
informacies.
O ambiente de coleta estd sempre limpo. 2,91 1,14

Fonte: autor proprio (2025)

Das cinco afirmativas desta dimensdo, a que apresenta a maior meédia ¢ “Os
informativos sobre a coleta sdo de facil compreensdo e apresentam as devidas informagdes”
(3,71), mostrando que a comunicacdo da prefeitura com os moradores € boa ¢ as informagdes
necessarias sdo passadas. J4 a questdo “Os funcionarios possuem vestimentas limpas e
adequadas ao ambiente do trabalho” recebeu uma média proxima a média central (3,0) que foi
(3,09), nao sendo caracterizado como ruim, mas também ndo como boa, requerendo uma
maior aten¢ao sobre as vestimentas dos colaboradores.

Porém, as outras afirmativas apresentam médias baixas, que sdo: “O ambiente de
coleta estd sempre limpo™ (2,91); “A prefeitura possui equipamentos modernos e conservados
(Ex.: caminhdes, lixeiras etc)” (2,54); “Os equipamentos fisicos da prefeitura sdo visualmente
bonitos e agradaveis” (2,51). Demonstrando, assim, que tanto os equipamentos utilizados para
o servico de coleta, quanto a organizacao dos espagos de coletagem dos residuos, precisam de
solugdes corretivas, visto que, de acordo com a percepcdo da populacdo, esses aspectos
apresentam problemas. Esse ambiente de coleta refere-se ao local onde as lixeiras ficam
organizadas para recebimento do material residual descartado.

Para Gronroos (2004), a qualidade esta interligada ao que o cliente consegue observar,
seja em um servigo ou produto. Dessa forma, percebe-se a necessidade de investimentos nas
ferramentas e materiais que sdo utilizados no trabalho, principalmente em servicos, visto que
a qualidade sofre influéncia diretamente. Outro ponto importante e que requer atencdo ¢ a
organizac¢ao do espaco de atuagdo, pois segundo O’mara (1999), se o ambiente de trabalho for
organizado, pode ser compreendido como um ativo estratégico, podendo utilizd-lo como uma

vantagem competitiva.
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4.3 CONFIABILIDADE

A seguir, estd o quadro 03 que representa a dimensao confiabilidade:

Quadro 03: resultados da dimensédo confiabilidade

- MEDIA
DIMENSADQ (D - ~ A
(PN arrmenica (D) QUESTAO PERCEPCAO (P)
Média Desvio Padrdo
A prefeitura cumpre fielmente seus horarios de
? ’ , : 3,65 0,99
coleta, conforme pré-estabelecido.
A prefeitura demonstra interesse em atender os
P 3,82 0,87
moradores e resolver seus problemas.
A prefeitura realiza o servico de coletagem 372 112
Confiabilidade 3,35 corretamente de primeira vez. ! !
A prefeitura realiza 3 coleta residual de acordo
prere : 4,23 0,85
com o informado/prometido aos moradores.
A prefeitura passa confianga com relagdo a
prevel e P - = 4,03 0,79
procedéncia da coleta residual realizada.

Fonte: autor proprio (2025)

Nesse campo dimensional que representa a confiabilidade, os resultados foram acima
da média central (3), principalmente as afirmativas “A prefeitura realiza a coleta residual de
acordo com o informado/prometido aos moradores™ (4,23); “A prefeitura passa confiangca com
relagdo a procedéncia da coleta residual realizada” (4,03), ganhando destaque pelo fato de
estarem entre as médias 4 (boa) e 5 (6tima).

Os resultados de “A prefeitura demonstra interesse em atender os moradores e resolver
seus problemas” (3,82); “A prefeitura realiza o servico de coletagem corretamente de primeira
vez” (3,72); “A prefeitura cumpre fielmente seus hordrios de coleta, conforme pré-
estabelecido” (3,65); apesar de estarem abaixo da média 4 (boa), sdo valores proximos a essa
categoria, sendo considerados como valores positivos.

De acordo com a fundamentacdo tedrica, segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988), a execugdo precisa e confidvel de um servico de acordo com a forma que foi
prometido, representa a confiabilidade. O publico-alvo deposita confianga sobre a realizagao
de determinado servigo, seja sobre os resultados, como também na forma que ¢
desempenhado. Ao cumprir com o que foi estabelecido e desenvolver o servico de forma

correta, € transmitido confianga as pessoas.
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4.4 PRESTEZA

Abaixo, esta o quadro 04 que representa a dimensao presteza:

Quadro 04: resultados da dimensdo presteza

= MEDIA =
DIMENSAO (D) ,¢muvrica () QUESTAO PERCEPCAO (P)
Média Desvio Padrdo
A prefeitura informa aos moradores quando o
" e aos mer @ 4,09 0,72
servico sera realizado.
Os funcionarios atendem prontamente os
proniamente o2 3,95 0,80
moradores e se mostram sempre disponiveis.
Presteza 4,02 Os funcionarios da prefeitura estdo sempre
disponiveis a ajudar os moradores locais e 4 0,81
apresentam boa vontade de servi-los.
Os funcionarios da prefeitura buscam atender aos
. - 4,03 0,93
pedidos e reclamacdes dos moradores.

Fonte: autor préprio (2025)

Na dimensao referente a presteza, trés afirmativas sdo iguais ou superiores a média 4,
sendo “A prefeitura informa aos moradores quando o servigo serd realizado” (4,09); “Os
funcionarios da prefeitura buscam atender aos pedidos e reclamagdes dos moradores” (4,03);
“Os funcionarios da prefeitura estdo sempre disponiveis a ajudar os moradores locais e
apresentam boa vontade de servi-los” (4); mostrando assim que a prefeitura propicia suporte
aos moradores.

A afirmativa “Os funcionarios atendem prontamente os moradores € se mostram
sempre disponiveis” (3,95), encontra-se proxima a média 4, podendo ser considerada como
um resultado bom e que se mostra positivamente, reforcando a ideia do suporte que €
fornecido a populacao local.

Dessa forma, para Prazeres (1996), o atendimento ¢ composto pela velocidade e a
maneira que os usudrios sdo tratados, levando em consideragdo também o suporte que ¢
proporcionado. O atendimento ¢ importante em qualquer setor de atuagdo, pois a satisfagdao do
cliente estd ligada diretamente as vantagens e suportes que sdo oferecidos pelos funciondrios
nessa parte. De acordo com Kotler e Keller (2012), os colaboradores bem treinados e que
trabalham de forma motivada, tem um alto potencial de proporcionar um atendimento eficaz,
sendo peca fundamental para a organizagdo, pois o contato com o cliente ¢ de sua

responsabilidade.
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4.5 GARANTIA

A seguir, estd o quadro 05 que representa a dimensao garantia:

Quadro 05: resultados da dimensdo garantia

o MEDIA -
DIMENSAO (D) ,cmgnica (o) QUESTAO PERCEPCAOQ (P)
Média Desvio Padrio

O comportamento dos funcionarios transmite

P 4,34 0,58
SEgUranca aos moradores.

Os moradores se sentem seguros ac fazerem uso

= S€E 4,31 0,57
dos servigos da coleta.

Garantia 4,13 0= moradores tem certeza de que o servigo sera

. 4,44 0,73
realizado.
Os funcionarios da prefeitura possuem o
conhecimento adequado para responder as
. . 3,43 0,96
dividas dos moradores locais sohre o processo de
coleta residual.

Fonte: autor préprio (2025)

Na dimensdo garantia, a maior parte dos resultados foram altos, sendo “Os moradores
tém certeza de que o servigo sera realizado” (4,44); “O comportamento dos funciondrios
transmite seguranca aos moradores” (4,34); “Os moradores se sentem seguros ao fazerem uso
dos servigos da coleta” (4,31); demonstrando, dessa forma, que a percep¢ao dos moradores ¢
que trata-se de um servico que passa confianca e seguranca, juntamente com a certeza que,
apesar do problemas que surgem, no final do processo, o trabalho sera realizado.

A afirmativa “Os funcionarios possuem o conhecimento adequado para responder as
davidas dos moradores locais sobre o processo de coleta residual” (3,43), mesmo sendo um
pouco abaixo, se comparado com as médias das questdes do paragrafo anterior, nota-se que ¢
um resultado acima da média central, tendo assim um valor positivo.

Segundo Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988), a seguranca ¢ composta pela
credibilidade e confianga que os colaboradores que realizam o servigo passam aos clientes,
fornecendo também conhecimento e cortesia. Entretanto, essa confianca que ¢ passada ao
usudrio do servico € essencial, pois potencializa a satisfacdo com o trabalho que esta sendo

realizado e proporciona um ambiente confidvel.

4.6 EMPATIA
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Logo abaixo, esta o quadro 06 que representa a dimensao empatia:

Quadro 06: resultados da dimensdo empatia

- MEDIA -
Meédia Desvio Padrio
Os funcionari tend idades d
s funcionarios entendem as necessidades dos 348 0,98
moradores.
A prefeit i horari let
prefei ur_a possui horarios para coletagem 3,99 1,22
convenientes aos moradores do local.
Empatia 3,82 Os funcionarios lidam de maneira cuidadosa com
3,99 0,93
os moradores.
Os funcionarios d feit do educados,
5_ unu:rlc_rnarlu:rs a prefeitura s3o educados 3,83 1,07
simpaticos e corteses com os moradores.

Fonte: autor proprio (2025)

Na dimens3o empatia, as afirmativas “A prefeitura possui horarios para coletagem
convenientes aos moradores do local” (3,99); “Os funcionarios lidam de maneira cuidadosa
com os moradores” (3,99); “Os funcionarios da prefeitura sdo educados, simpaticos e corteses
com os moradores” (3,83); que pela proximidade da média 4, podem ser classificadas como
bom e assim demonstram que existe respeito e cuidado na atividade dos colaboradores com a
populagdo, de acordo com a percepcao passada na pesquisa.

A questdo “Os funciondrios entendem as necessidades dos moradores” (3,48),
apresenta um resultado acima da média central, ou seja, mesmo ndo sendo uma média alta,
apresenta um valor positivo.

Para Milan e Maioli (2005), uma parte importante e que pode ser um diferencial nos
servigos € a qualidade, ponto esse ligado diretamente a satisfacdo dos usudrios. Dessa forma, a
satisfacdo da populagdo em relacdo ao servico de coleta estd relacionada a qualidade
proporcionada na prestacdo do trabalho, principalmente, no que se refere ao contato com o
publico. Visto isso, para Kotler e Keller (2006), o atendimento as necessidades do publico-

alvo e a geragdo de valor estdo intrinsecamente ligados a qualidade.
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4.7 RESUMO DAS DIMENSOES

Quadro 07: resultados das dimensdes da pesquisa

PERCEPCAO (P)
DIMENSAO Nota de :
Nota de percepedo excelencio do leeren;'i Enere as

SEMICD fotas
Tangibilidade (5)* 14,76 5x5=25 10,24
N2 de Confiabilidade (5)* 19,45 5x5=25 5,55
perguntas Presteza (4)* 16,07 5x4=20 3,93
(*) Garantia (4)* 16,52 5xd4=20 3,48
Empatia (4)* 15,29 5x4=20 4,71

Fonte: autor proprio (2025)

No quadro 07, ¢ visto que a dimensdo tangibilidade apresenta a maior diferenca
(10,24), mostrando a insatisfacdo dos respondentes nesse quesito. Dessa forma, ao observar o
quadro 02, nota-se que as menores médias foram relacionadas a “estética e modernizagdo dos
equipamentos de coleta (caminhdes, lixeiras)”, juntamente com a “limpeza do espago de
coletagem dos residuos”, requerendo atencdo também para as ‘“vestimentas dos
colaboradores”. As outras dimensdes obtiveram resultados melhores, principalmente a
garantia, que contou com uma diferenca de 3,48, tendo uma meédia mais proxima da

exceléncia, representando satisfacdo dos moradores.

4.7.1 Sugestoes de melhorias

A pesquisa foi realizada com utilizagdo de 22 afirmativas, na qual 3 mostraram
resultados insatisfatérios, que foram sobre: o visual estético dos equipamentos € maquinarios
usados no servigo; a modernizagao e conservacao desses equipamentos; e sobre a limpeza dos
ambientes de coletas.

Em relacdo ao visual e a modernizacdo dos equipamentos, ¢ visto que a prefeitura
utiliza veiculos de grande porte, denominado pela populacdo de “caminhdo basculante” ou
“caminhdo cagamba”, que ¢ usado para transportar materiais no geral, porém nao ¢ o

apropriado para coletar residuos de lixo, pois devido a abertura na parte superior, acaba
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exalando um forte odor, causando incomodo aos moradores, podendo ser um dos motivos da
baixa avaliacdo na pesquisa. Dessa forma, indica-se que a prefeitura busque adquirir o
caminhdo com o modelo “coletor compactador”, que traz muitos beneficios, sendo os
principais, a reducao do forte odor, pois ndo ha uma abertura superior, e uma alta capacidade
de recolher residuos, pois ha uma prensa internamente, capaz de maximizar o espago, como

mostra a figura 07.

Figura 07 — Compactador coletor
& \—

~r.<:! )
\ TN
), =

Fonte: Damaeq

Sobre os ambientes de recolhimento dos residuos, encontra-se um ou dois tambores,
dependendo do setor, para que seja depositado os materiais. Apesar de terem funcionarios
para fazerem a limpeza das ruas, inclusive desses locais, a demanda em alguns pontos ¢
superior a esses recipientes, causando uma lotagdo acima do suportado, gerando assim um
acumulo de residuos nesses pontos de coleta e proporcionando problemas aos moradores
préximos, como o mau odor ¢ a atragdo de insetos. Uma solucdo seria a implementagdo de
lixeiras de grande porte, com uma alta capacidade, buscando, assim, acabar com esse volume

em excesso de materiais nas ruas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Ao analisar o trabalho, acredita-se que o objetivo geral tenha sido alcangado e que os
objetivos especificos tenham sido atingidos, por meio do conjunto de informagdes elaboradas
na base bibliografica e também pela ferramenta utilizada na pesquisa, agregando, dessa forma,
no ambito de estudo da qualidade e favorecendo o debate desse tema em outras areas voltadas
aos servigos e o publico. Este tipo de estudo € essencial para avaliagao do servico prestado na
coletagem de residuos solidos e deveria ser realizado também em outras cidades, pois serve
como um mecanismo para corre¢do ¢ melhoria. Além disso, esse trabalho proporcionou uma
base para futuros estudos de pesquisa, que busquem ampliar os conhecimentos ligados a area
da qualidade em servicos de coleta residual.

A ferramenta utilizada foi o ServPerf, elaborado por Cronin e Taylor (1992), ao qual ¢
responsavel pela percepcao da qualidade no desempenho gerado pelo servico de coleta
residual realizado no distrito de Insurrei¢ao, na cidade de Sairé - PE. Dessa forma, através do
modelo aplicado no estudo foi possivel obter importantes informagdes, como:

- Pontos criticos e que necessitam de solugdes, comegando pela dimensdo com menor
satisfacdo que foi “tangibilidade”, com quatro afirmativas que precisam de melhorias, que
sdo: “os equipamentos fisicos da prefeitura sdo visualmente bonitos e agradédveis”; “a
prefeitura possui equipamentos modernos e conservados (Ex.: caminhdes, lixeiras etc)”; “o
ambiente de coleta estd sempre limpo”; e “os funciondrios possuem vestimentas limpas e
adequadas ao ambiente do trabalho™.

- Pontos fortes, que ao observar a dimensdo com maior nivel de satisfacdo que ¢
“garantia”, encontra-se os trés maiores resultados da pesquisa, que sdo: “os moradores tem
certeza de que o servico sera realizado”; “o comportamento dos funcionarios transmite
seguranca aos moradores”; € “os moradores se sentem seguros ao fazerem uso dos servicos da
coleta”.

Ao observar os resultados da pesquisa, ¢ notdrio que o problema principal do processo
de coletagem estd relacionado a estruturagdo dos equipamentos utilizados. E preciso que a
prefeitura faca as melhorias indicadas, para que a qualidade do servigo seja assegurada e
mantida em alto nivel, proporcionando o melhor a sociedade. Através desse estudo, o governo
municipal terd ciéncia dos pontos que demandam atencdo e quais corre¢des a serem feitas,

ajudando no planejamento do distrito.
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5.1 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Como suporte para pesquisas futuras, indica-se que continuem estudando e
desenvolvendo o tema qualidade, principalmente na area de servigos, visto a importancia que
representa para o publico e os processos. A mensuragdo da qualidade por meio da percepgao
dos usuarios do servico ¢ uma pratica fundamental e que pode gerar uma base técnica e
sistémica para futuros projetos de pesquisa.

O modelo Servperf surgiu em decorréncia do modelo Servqual, entdo, sempre que
procurar aprofundar-se em um mecanismo, tentar compreender o outro. O primeiro modelo €
mais simples e de facil manuseio, gerando um processo mais fluido e curto. Ambos os
modelos podem ser adaptados a diversos cenarios e realidades organizacionais, facilitando o
desenvolvimento de novos projetos.

A seguir, serdo apresentados as referéncias e o apéndice.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DA PESQUISA

Questionario da pesquisa
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Discordo
Totalmente (1)

Discordo (2)

Nem concordo,
nem discordo (3)

Concordo (4)

Concordo
Totalmente (5)

1. A prefeitura possui equipamentos modernos e conservados (Ex:
caminhdes, lixeiras etc).

2. Os equipamentos fisicos da prefeitura sdo visualmente bonitos e
agradaveis.

3. Os funcionarios possuem vestimentas limpas e adequadas ao
ambiente do trabalho.

4. Os informativos sobre a coleta s8o de facil compreensao e
apresentam as devidas informacdes.

5. 0 ambiente de coleta esta sempre limpo.

6. & prefeitura cumpre fielmente seus horarios de coleta, conforme pré
estabelecido.

7. A prefeitura demonstra interesse em atender os moradores e
resolver seus problemas.

8. A prefeitura realiza o servigo de coletagem corretamente de
primeira vez.

5. A prefeitura realiza a coleta residual de acordo com o
informado/prometido aos moradores.

10. A prefeitura passa confianga com relacdo a procedéncia da coleta
residual realizada.

11. A prefeitura informa aos moradores quando o servico sera
realizado.

12. Os funcionarios atendem prontamente os moradores e se mostram
sempre disponiveis.

13. Os funcionarios da prefeitura estdo sempre disponiveis a ajudar
os moradores locais e apresentam boa vontade de servi-los.

14. 0= funcicnarios da prefeitura buscam atender aos pedidos e
reclamacdes dos moradaores.

15. 0 comportamento dos funcionarios transmite seguranca aos
moradores.

16. Os moradores se sentem seguras ao fazerem uso dos servigos da
coleta.

17. Os moradores tem certeza de que o senvigo sera realizado.

18. Os funcionarios possuem o conhecimento adeguado para
responder as ddvidas dos moradores locais sobre o processo de coleta
residual.

19. Os funcionarios entendem as necessidades dos moradores.

20. A prefeitura possul horarios para coletagem convenientes aos
moradores dao local.

21. Os funcionarios lidam de maneira cuidadosa com os moradores.

22. Os funcionarios da prefeitura sdo educados, simpaticos e corteses
com os moradores.

Fonte: autor proprio (2025)




