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RESUMO

Pesquisas sobre qualidade percebida pelo cliente em relagdo a um servigo utilizado permitem a identificacéo
de falhas que podem ser enfrentadas no sentido de elevar a melhoria do servigo prestado e elevar o nivel de
satisfagdo do usuario. Tomando-se como objeto de estudo o projeto ProdutorES de Agua do Estado do
Espirito Santo, como uma experiéncia de pagamentos por servicos ambientais, o presente trabalho teve o
objetivo de avaliar a qualidade percebida pelos produtores rurais que aderiram ao Projeto, em relacdo ao
servico prestado pelo fornecedor desse servigco. Para tal, utilizou-se instrumento baseado na escala
SERVQUAL, quando foram aplicados questionarios junto a 58 produtores rurais que compuseram a amostra.
Os procedimentos envolveram: apuracdo dos gaps (lacunas) entre as médias dos 14 itens de perguntas
considerados para a se¢do expectativa e para a percepgéo; utilizacdo de quartis como separatriz dos gaps em
"regibes criticas" de prioridade para acBes preventivas e corretivas; aplicacdo de testes para verificar
diferencas de médias para amostra pareada e independentes; avaliacdo da confiabilidade do questionério por
meio do coeficiente Alpha de Cronbach e utilizacdo de andlise de agrupamento (cluster). Os resultados
mostram a ocorréncia de gaps negativos para todas as variaveis consideradas da amostra, sugerindo as maiores
falhas do projeto nos itens: informagdo ao produtor sobre os resultados das vistorias técnicas realizadas nas
propriedades ao longo do contrato; falta de esclarecimento sobre as condi¢cdes em que se daria a renovacgao
contratual e no cumprimento dos pagamentos ao produtor conforme as datas estabelecidas. A escala aplicada
mostrou-se confidvel para o questiondrio como um todo, porém, obteve-se alguns coeficientes insatisfatorios
em algumas dimensdes. A analise de cluster permitiu a formacdo de dois grupos de produtores, classificados
como os Satisfeitos com o Projeto (18 individuos) e os Insatisfeitos (40 individuos) com base na magnitude
dos gaps (lacunas).

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade Percebida, Escala SERVQUAL, Lacunas, Analise de Agrupamento.

INTRODUCAO

Pesquisas sobre qualidade percebida pelo cliente em relagdo a um servigo utilizado permitem a identificacéo
de falhas que podem ser enfrentadas no sentido de elevar a melhoria do servigo prestado e elevar o nivel de
satisfacdo do usuario. Tomando-se como objeto de estudo o projeto ProdutorES de Agua do Estado do Espirito
Santo, como uma experiéncia de pagamentos por servigos ambientais.

OBJETIVO

Avaliar a qualidade percebida pelos produtores rurais em relagdo ao projeto ProdutorES de Agua, oferecido
pelo Governo do Estado do Espirito Santo, através do uso de um instrumento de medigdo baseado na escala
SERVQUAL.
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METODO

Utilizou-se instrumento baseado na escala SERVQUAL, quando foram aplicados questionarios junto a 58
produtores rurais que compuseram a amostra. Os procedimentos envolveram: apuracdo dos gaps (lacunas)
entre as médias dos 14 itens de perguntas considerados para a secdo expectativa e para a percepcao; utilizacdo
de quartis como separatriz dos gaps em "regides criticas" de prioridade para acdes preventivas e corretivas;
aplicacdo de testes para verificar diferencas de médias para amostra pareada e independentes; avaliacdo da
confiabilidade do questionario por meio do coeficiente Alpha de Cronbach e utilizacdo de analise de
agrupamento (cluster).

RESULTADOS

Os resultados mostram a ocorréncia de gaps negativos para todas as variaveis consideradas da amostra,
sugerindo as maiores falhas do projeto nos itens: informacdo ao produtor sobre os resultados das vistorias
técnicas realizadas nas propriedades ao longo do contrato; falta de esclarecimento sobre as condi¢fes em que
se daria a renovacdo contratual e no cumprimento dos pagamentos ao produtor conforme as datas
estabelecidas. A escala aplicada mostrou-se confiavel para o questionario como um todo, porém, obteve-se
alguns coeficientes insatisfatorios em algumas dimensdes. A analise de cluster permitiu a formacdo de dois
grupos de produtores, classificados como os Satisfeitos com o Projeto (18 individuos) e os Insatisfeitos (40
individuos). O grupo dos Satisfeitos foi formado por aqueles que apresentaram gaps (lacunas) baixos,
abrangendo tanto aqueles que registraram altas expectativas, porém com percepcfes também altas, quanto por
aqueles que apresentaram baixas expectativas, mas com baixas percepc¢des. Esse grupo foi composto por 18
individuos (31% da amostra). Ja o grupo dos Insatisfeitos foi constituido por aqueles que obtiveram gap altos,
com as percepgdes menores que as expectativas, constituido por 40 individuos (69% da amostra).

Tabela 1 - Médias das Expectativas e Percepc¢des; GAPs das médias Apurados para o total dos itens de
perguntas por dimenséo da qualidade.

Esséncia de Cada Pergunta Contida Média Média GAP

Dimens ao Item e Expectativa Percepgao 2)(1)
(1) (2)
K Prometem e cumprem fazer algo em 6.09 516 093
certo tempo

Esclarecem os critérios técnicos para o

— |2 valor do pagamento 6.02 5.88 -0.14
Confiabilidade - : feit ¢ |

s agamentos feitos conforme valores 6.12 569 043

estabelecidos no contrato
Datas dos pagamentos cumpridas

4 conforme contrato 6,09 4,64 -145
g Disposicdo para o fornecimento das
s informacgdes necessarias 5.95 5.14 -0.81
—— | Esclarecem sobre razdes pelas quais 619 595 024
° se efetua pagamentos ’ ’ ’
L Esclarecem sobre as condi¢cées para a 6.05 400 205
: renovacdo contratual . : g
Demonstram conhecimento técnico
e para a escolha das areas 6 =86 A5
Sorranca - Demonstram  conhecimento  sobre 595 572 023
9 ¢ i condicdes presentes no contrato " : g
Informam os resultados das vistorias
o técnicas ao produtor 6.43 419 -2.24
Iy Foi dada atencédo individual ao produtor 6,03 5,14 -0,89
s Entendem as necessidades especificas 6.07 5 31 076
b do produtor g g g
Empatia Objetivos dos profissionais :
g 12 semelhantes ao do produtor 5.1 5.67 0.04
Explicacfes contribuiram para o
l14 conhecimento sobre a consernvacio 6,31 6,07 -0,24

florestal
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Tabela 2 - Ordenamento dos gaps do total de itens e por bacia Hidrogréafica - distribuicéo por

quartis e prioridade considerada.

GERAL
Prioridade Critica Prioridade Alta Prioridade Moderada Prioridade Baixa
Iy Ly ls I I3 Is lg Iy Iy Iz Iy
| 600 603 595 607 612 629 6,19 631 595 602 571
B4 | 516 514 514 531 569 58 595 607 572 58 567
5| 093 -089 0,81 076 043 043 024 024 023 014 004
2° Quartil - 0,60 3° Quartil -0,24
BACIA 01 - BENEVENTE
Prioridade Alta Prioridade Moderada Prioridade Baixa
Iz 1y ly le I Is L4y I Iy
579 605 579 611 621 595 589 600 537
5,05 542 s 558 574 558 553 579 542
0,74 063 058 053 047 037 036 021 005
2° Quartil -0,61 3° Quartil 0,37
BACIA 02 - GUANDU
Prioridade Alta Prioridade Moderada Prioridade Baixa
Iz Iy I ls Iy Iy Iz Is I3
6,26 600 643 626 587 652 613 600 622
561 561 604 6,09 574 639 604 59 639
0,65 039 039 017 0,13 013 009 004 017
2° Quartil 0,38 3° Quartil 0,12
BACIA 03 - SAO JOSE
Prioridade Alta Prioridade Moderada Prioridade Baixa
Iy Iz Is le I Ly Iy Iy le
6,19 613 588 625 588 613 606 58 5%
481 519 525 594 §75 600 600 58 625
i a1 208 181 -1,38 094 063 031 0,13 013 006 000 031
Quartis 1° Quartil 2,12 2° Quartil 0,79 3° Quartil 0,11
Tabela 3 - Teste-t de Student para amostra pareada.
Intervalo de confianga de
95% para a diferenga
Dot ot Diferenga das | Desvio Erro . df p-
médias (gap) | Padrio | padrio i e valor
inferior superior
(acima) (abaixo)
15 -0,931 1,532 0,201 41,334 0,528 4,629 57 0,000
s -0,138 129 0,169 -0477 0,201 0,814 57 0,419
Cu fiabilidad
[ -0,431 1,623 0,213 -0,858 -0,004 2,022 57 0,048
7 -1,448 1,975 0,259 1,968 0,929 5,585 57 0,000
Is -0,81 1,638 0,215 -1,241 -0,38 3,768 57 0,000
Presteza lg -0,241 1,189 0,156 -0,554 0,071 1.546 57 0,128
17 2,052 1,923 0,253 2,557 -1,546 8124 57 0,000
lg -0,431 1,23 0,161 -0,754 -0,108 2,669 57 0,010
Seguranga Iy -0,224 1,009 0,133 -0,49 -0,041 1,691 57 0,096
Iy -2,241 1,994 0,262 -2,766 -1,717 8,561 57 0,000
b -0.897 1774 0.233 1,363 043 3,849 57 | 0000
lyz -0,759 1,342 0,176 -1,11 -0,406 4,306 57 0,000
Empatia
lya -0,034 1,184 0,155 -0,346 0,277 0,222 57 0,825
I -0,241 1275 0.167 -0.577 0,094 1442 57 [o1ss
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Figura 1 - Gréafico Boxplot dos entrevistados separados em grupos definidos pela analise de cluster.
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CONCLUSAO

Todos os 14 (quatorze) gaps obtidos entre as médias das variaveis relacionadas a se¢do expectativa e a da
percepcdo foram negativos. Para 9 (nove) deles as percepcbes dos produtores rurais sobre o projeto
ProdutorES de Agua ficaram abaixo das expectativas que haviam sido formadas sobre o mesmo quando
tomaram conhecimento de que haveria esta acdo em sua regido, indicando assim, que a qualidade percebida
pelos produtores foi insatisfatéria nos atributos retratados.
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