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AVALIACAO DA QUALIDADE DO SERVICO PUBLICO DE
LIMPEZA URBANA DE UMA CIDADE CEARENSE ATRAVES DA
FERRAMENTA SERVQUAL

ASSESSMENT OF THE QUALITY OF THE PUBLIC SERVICE OF URBAN
CLEANING IN A CITY OF CEARA THROUGH THE SERVQUAL TOOL

Paulo Ricardo Fernandes de Lima?

Resumo: Avaliacdes de qualidade em servicos tornou-se uma acao recorrente e importante
entre administradores como forma de entender problemas e focar em solu¢des pontuais. Nos
servigos publicos ndo é diferente. O objetivo deste estudo é avaliar a qualidade do servico de
limpeza urbana de uma cidade do interior do Ceara, segundo seus usuarios, utilizando a
ferramenta Servqual. Para isto, adaptou-se e construiu-se um questionario e aplicou-o a uma
amostra da populagéo local com foco no Gap 5 (expectativas e percepgdes de usuarios). O
questionario abordou as cinco dimensfes que usualmente sdo avaliadas em prestacdo de
servicos: tangibilidade, confiabilidade, presteza, garantia e empatia. Conseguiu-se uma amostra
de 148 participantes. Em um primeiro momento, eles atribuiram notas as expectativas que tinham
quanto a alguns critérios do servico. Posteriormente, foram colhidas as percep¢des sobre os
mesmos quesitos. A diferenca entre ambos (gap) foi usada como avaliador e parametro de
medicdo. Os resultados demonstraram que, de modo geral, a populacdo encontra-se insatisfeita
com o servigo analisado, uma vez que todas as dimensdes receberam feedbacks negativos.
Destacam-se a presteza e a empatia como aquelas que receberam as melhores avaliages do
publico, e a dimensao tangibilidade como sendo a mais critica entre as analisadas (gap = -2,40).
Assim, sugeriu-se algumas medidas para mitigar a realidade encontrada.

Palavras-chave: Qualidade em servicos. Servqual. Limpeza urbana.

Abstract: Service quality assessments have become a recurring and important action among
managers as a way of understanding problems and focusing on specific solutions. Public services
are no different. The objective of this study is to evaluate the quality of urban cleaning service in
a city in the interior of Ceara, according to its users, using the Servqual tool. For this, a
questionnaire was adapted and built and applied to a sample of the local population with a focus
on Gap 5 (expectations and perceptions of users). The questionnaire addressed the five
dimensions that are usually assessed in service delivery: tangibility, reliability, promptness,
guarantee and empathy. A sample of 148 participants was obtained. At first, they rated their
expectations on some service criteria. Subsequently, perceptions on the same issues were
collected. The difference between both (gap) was used as an evaluator and measurement
parameter. The results showed that, in general, the population is dissatisfied with the service
analyzed, since all dimensions received negative feedbacks. Promptness and empathy stand out
as those that received the best evaluations from the public, and the tangibility dimension as being
the most critical among those analyzed (gap = -2.40). Thus, some measures were suggested to
mitigate the reality found.

Keywords: Quality in services. Servqual. Urban cleaning.
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1 INTRODUCAO

A busca por servicos que proporcionem satisfacdo e bem-estar sempre
esteve, historicamente, na esséncia de consumidores e usuarios e permanece
ainda muito vivo nos dias atuais. Assim, empresas prestadoras de servigos se
veem desafiadas a atender estes anseios como forma de fidelizar o cliente e
aumentar suas rentabilidades.

O setor de servicos ainda € um suporte importante para a geracéo de
renda no Brasil, sendo responsavel pela geracdo de milhdes de empregos,
apesar de experimentar um cenario de retracdo. A queda no volume de negécios
neste setor, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE,
2016), o decréscimo foi de 1,9% em fevereiro de 2017 no estado do Ceara, onde
gestores investem em formas de mensuracdo da qualidade de servicos como
forma de obter parametros que os orientem, facilitem as decisbes empresariais
e impulsionem o setor para a retomada do desenvolvimento.

O servico é um dos resultados advindos de um sistema classico de
producdo. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) alertam que a maneira com que
um servico é oferecido influencia diretamente no juizo do 6rgdo prestador
perante seus clientes, de forma que uma impressao negativa pode minar sua
imagem e ser dificil seu reestabelecimento. Hung e Hsin (2012) complementam
afirmando que a prestacdo do servico € constituida de uma série de fatores
denominados ‘pacotes de servicos’, que facilitam a analise e tomada de deciséo
do gestor.

Existem servigos classificados como publicos que sdo constantemente
alvo de criticas por parte da populacdo, seja pela ineficiéncia ou falta de
qualidade. Entre estes servicos estd o de limpeza urbana. Borges e Ferreira
(2008) ressaltam a importancia deste setor como elemento fundamental para a
manutencdo da saude e bem-estar de todos. Porém, o ramo carece de
avaliacOes e revisbes periddicas de desempenho. Os autores lembram que,
devido ao processo de urbanizacéo, aliado ao consumo crescente de produtos
industrializados, o acumulo de lixo tornou-se uma grande problematica a ser

enfrentada em quase todas as regibes do Brasil, em particular, as zonas
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metropolitanas. Soma-se a isto, a falta de locais proprios para um descarte
seguro de dejetos.

A Unido delega as gestfes municipais a responsabilidade pelo servico de
limpeza urbana, desde a coleta até a destinagéo final. A Associacdo Brasileira
de Limpeza Urbana (ABLP, 2010) e a Secretaria de Limpeza Urbana de Séao
Paulo (SELUR, 2010) asseguram que deve haver, por parte da administracao
publica local, acfes rotineiras de fiscalizacdo deste tipo de tarefa, sobretudo em
relacdo as empresas privadas contratadas e responsaveis pela execucao das
atividades.

Dados da Associacdo Brasileira das Empresas de Limpeza Publica e
Residuos Especiais (ABRELPE, 2017) indicam que o Brasil produz, em média,
78,6 milhdes de toneladas de residuos solidos urbanos (RSU) por ano.
Constatou-se também que houve um aumento de dejetos (2,9%) entre 0s anos
de 2013 e 2014, sendo este bem superior, por exemplo, ao crescimento
populacional brasileiro no periodo (0,9%). Parte deste material acaba tornando-
se um meio propenso a difusdo de doencas, pois, devido a suas caracteristicas
e compostos, podem conter substancias toxicas e inapropriadas para o contato
humano e o meio ambiente.

Além disso, com este cenario, geram-se mais gastos as administracées
locais. A Abrelpe (2017) divulgou que o montante aplicado pelos municipios
brasileiros em 2017 para fazer frente a todos os servigcos de limpeza urbana no
pais foi, em média mensal, um valor préximo a R$10,37 por habitante. Apesar
disto, os usuarios, por vezes, se queixam do trabalho ofertado.

Uma alternativa a este contexto e a busca de harmonia entre empresa e
usuario, é focar na qualidade no processo de prestacéo de servicos em limpeza
urbana, e isto passa pelo feedback de seus clientes. A bibliografia vigente dispbe
de uma ferramenta de qualidade chamada de Servqual que se adequa bem a
esta situacao.

Desta forma, o presente trabalho tem por finalidade avaliar a qualidade do
servico de limpeza urbana de uma cidade do interior do Ceara, segundo seus
usuarios, utilizando a ferramenta Servqual. Esta avaliacdo parte do levantamento
e analises das expectativas e percepcdes dos moradores locais quanto ao
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servi¢co de limpeza urbana ofertado, destacando-se os pontos mais fortes e os
mais vulneraveis dentre aqueles presentes nas cinco dimensfes proposta pela
ferramenta de qualidade. Além disso, 0 estudo pretende enumerar quais
quesitos devem ser priorizados para a solucdo de problemas, seguidos de um
conjunto de sugestdes de melhorias e mitigacdo do cenario atual.

A relevancia deste estudo esta no fato de que os resultados apontados
servirdo de base para que a empresa executora do servico obtenha um
panorama da realidade da cidade no tocante ao tema de limpeza urbana sob a
Otica da populacdo. Assim, o trabalho pode tornar-se um guia a gestores e
administradores no acompanhamento de indices de qualidade de servicos em
diversas perspectivas e contribui para uma tomada de decisdo mais precisa e
acurada.

Alguns estudos utilizando esta metodologia obtiveram resultados
relevantes como na pesquisa de Carvalho et al. (2018) em aplica¢bes junto a
uma empresa varejista. De modo analogo, Barreto et al. (2016) usou o0 método
em academias de ginastica e Santana et al. (2017) com aplicacdes da Servqual
em companhias aéreas brasileiras. Em todos os casos, chegou-se a priorizacao

de dimensdes e dos pontos fracos em cada um dos casos.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Qualidade em servigcos

Segundo Kothler (2000), Gronroos (2000) e Moreira (2008), define-se
qualidade em servicos como a habilidade que uma empresa ou individuo possui
em compreender as reais necessidades presentes em uma situacao de trabalho
e, a partir de entdo, ser capaz de propor medidas para que possiveis entraves
ou descontentamentos sejam sanados, atingindo, assim, um servi¢co
minimamente satisfatorio.

Paladini (2012) indica que a avaliagéo da qualidade acontece durante a
prestacdo de um servigco. Varios pesquisadores reconhecem a importancia de
utilizagcdo de meétodos validos para mensurar a qualidade em servicos com
beneficios relevantes para as organizacbes (ABU-EL SAMEN et al., 2013),

especialmente porque trata-se de analises sobre as interacdes entre as interface
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fornecedor-cliente e de carater intangivel. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2005).

Assim sendo, alguns métodos de andlises neste sentido foram sendo
desenvolvidos por estudiosos da area, com destague para o Modelo de
Gronroos, Modelo 5 Gaps, Servqual, Servperf (ALBERNAZ, 2011), além do
Auxilio de Multicritério a Decisdo (AMD) (FREITAS, COSTA, 1998) entre outros.

Parasuraman et al. (1985) entendem que as percepc¢des de qualidade em
prestacdes de servigcos sao influenciadas, principalmente, por cinco gaps ou
lacunas que séo deferencas entre percepcdes e expectativas. O Quadro 1

mostra-os acompanhados de seus respectivos conceitos

Quadro 1 - Gaps analisados em percepc6es de qualidade em servico

Gap Defini¢céo
Diferenca entre as expectativas dos consumidores e as percep¢des gerenciais
da organizacdo em relacdo as expectativas dos consumidores
Diferenca entre e as percepc¢des gerenciais da organizacdo em relacdo as
Gap 2 expectativas dos consumidores e a traducdo destas percepcdes em
especificacdes de servicos
Diferenca entre o servico realmente entregue pela organizacdo e as

Gap1

Gap 3 especificacdes estabelecidas

Gap 4 Diferen_ga entre o sgrvigo realmer_lte (Entregue pela organi;agéo e 0 que foi
comunicado/ prometido pela organizacdo para seus consumidores

Gap 5 Diferenca entre as expectativas dos consumidores e suas percepc¢des acerca

do desempenho do servico oferecido pela organizacéo
Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) colocam gue existem cinco areas
principais, as quais denominaram de dimensdes, que sado passiveis de avaliacdo
de qualidade em servigos, séo elas: confiabilidade, responsabilidade (Presteza),
seguranca, empatia e tangibilidade. O Quadro 2 mostra-as acompanhadas de

suas respectivas definicdes.
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Quadro 2 - Dimensdes da qualidade de servico
Dimens&es Definicdo

- Refere-se ao desempenho e resultado do servigo, avaliando se esta

Confiabilidade . P -
de acordo com a expectativa, se é eficiente e confidvel.

Responsabilidade / | Esta ligada a vontade de prestar o servico dos operadores no que

Presteza se refere a ajudar ou realizar a atividade.
Analisa a confianca e seguranca do servico e do seu prestador,
envolvendo conhecimento, cortesia e credibilidade.
Avalia a interacdo com o cliente, demonstrando atencdo e se
preocupando com o entendimento dos consumidores.
Mensura tudo o que é tangivel na prestacdo do servico, instalacdes
Tangibilidade fisicas, localidade, aparéncia dos atendentes, meios de
comunicacao, entre outros.
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988)

Seguranca / Garantia

Empatia

2.1 Ferramenta SERVQUAL

Dispor um servico de qualidade é fundamental para que uma atividade
comercial prospere. Este pensamento tornou-se uma diretriz estratégica de
empresa modernas. Por isso, de acordo com Parasuraman et al. (2005), existem
algumas técnicas que facilitam a mensuracédo da qualidade voltado a area de
servi¢cos, uma delas € a ferramenta Servqual, derivada do modelo de 5 Gaps, ela
tem sido uma das metodologias mais conhecidas e empregadas nos ultimos
anos.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), a Servqual foi desenvolvida
para identificar o nivel de qualidade de determinada atividade ou operacdo. Sua
aplicabilidade estende-se a diversos tipos de servi¢cos, atuando junto aos clientes
e consumidores através da aplicacao de questionarios e levantamento de dados.
Os autores atentam para uma caracteristica importante desta ferramenta, ja que
os indicadores produzidos séo de carater interno (dados dos seus clientes), mas
também servem de base comparativa para com outras empresas de sua area de
atuacao, monitorando e comparando indices de concorrentes.

Dividida em duas partes principais, cada uma contendo 22 questdes, a
ferramenta proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), apresenta, em
um primeiro momento, questdes voltadas as expectativas que os respondentes
tém sobre determinado servico. Na segunda parte, encontram-se 0s demais
guestionamentos direcionados para as percepcbes. Os pesquisadores
realizaram estudos exploratérios sobre o tema e estabeleceram dez dimensdes

iniciais que julgaram ser relevantes na avaliagcdo do publico consumidor dos
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servicos. Contudo, o numero de dimensfes caiu pela metade, pois analises
estatisticas apontavam que assim a escala de avaliacdo e o estudo ganhariam
em confiabilidade e objetividade. Portanto, a ferramenta Servqual analisa,
fundamentalmente, cinco dimensdes béasicas, conforme o Quadro 2.

Os indicadores de qualidade de opera¢bes em servicos sdo mensurados,
em grande parte, via Escala Likert. Ela consiste de uma série de afirmacdes a
respeito de um determinado objeto. Nogueira (2002) explica que ela possuli,
geralmente, pontos de 1 a 5 onde o participante pode assinala-los de acordo com
sua opinido sobre o tema. O valor final a ser considerado € extraido a partir da
soma das médias dos valores de cada resposta obtida.

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Barry (1985) as lacunas, ou
gaps, sdo justamente a distancia entre a estratégia de prestacdo de servico
planejada e as reais percepcdes e opinides dos consumidores em relacdo ao
produto final entregue. Logo, elas comportam-se como verdadeiros empecilhos
na busca por servicos que supram as necessidades do publico alvo.

A partir de levantamentos bibliograficos com autores e pesquisadores
sobre o tema, principalmente, Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985), Souza
(2009) usou uma reparticdo nos resultados vindos no nivel de satisfacdo dos
clientes. Ele explica que existem subdivisées que os resultados dos gaps podem
ser encaixados e assim, classificados para fins de prioridades de acdes por parte
das gestbes dos servicos. A ideia é elenca-los de acordo com o nivel de

criticidade dos hiatos. A Tabela 1 mostra esse entendimento.

Tabela 1 — Intervalos e niveis de satisfacao da Escala SERVQUAL

Gaps ou Intervalos de resultados Nivel de satisfago

Hiatos Escala SERVQUAL

Gaps (+) Valores superiores a 0 (zero) Servigco superou expectativas dos clientes
Gaps (-) EntreO0e-1 Insatisfacdo pequena ou moderada

Gaps (-) Entre -1 e -2 Insatisfagdo intermediaria

Gaps () Entre -2 e -3 Insatisfacdo preocupante (percep. ruim)
Gaps (-) Entre -3 e -4 Insatisfacdo preocupante (percep. péssima)
Gaps () Entre -4 e -5 Insatisfacédo total

Fonte: adaptado de Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985).

Rauch et al. (2015) lembram que quanto maior a percepcao dos clientes
sobre a atuacdo de uma empresa prestadora de servi¢os, quando comparada a
sua expectativa, maior sera a sensacao de qualidade que eles terdo sobre o

servico como um todo. Apesar de alta aplicabilidade da ferramenta Servqual,
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Culiberg e Rojsek (2010) alertam que alguns autores criticam conceitos contidos
nas cinco dimensfes da ferramenta argumentando que as questbes nelas
contidas séo fortemente voltadas a industrias de servicos, sendo dificil adapta-

las, sem prejuizo, para outras situacdes de prestacdes de servico.

3 METODO

Na conducéo deste estudo, definiu-se incialmente o campo e local de
atuacdo da pesquisa. Em seguida realizou-se uma pesquisa bibliografica da
tematica abordada, levantando-se o maximo de informacdes possiveis acerca
dos temas de servicos, qualidade e indicadores de desempenho.

Posteriormente, para realizar a avaliacdo dos servicos prestados,
elaborou-se um questionario. Ele foi inspirado e construido adaptando-se as
perguntas do questionario padrdo Servqual, sugeridas por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), a realidade da situacéo escolhida, no caso, o servico de
limpeza urbana na cidade. Neste caso, a aplicacéo focou-se no Gap 5.

Neste estudo, a adaptacdo do instrumento resultou em vinte e duas
perguntas em suas partes principais, abrangendo as cinco dimensdes principais
que a Servqual analisa. Além disso, as questdes aplicadas tinham possibilidades
de respostas com alternativas variando em uma escala de 1 a 6 com as

seguintes legendas:

1 Concordo totalmente 4  Concordo parcialmente
2 Concordo parcialmente 5 Concordo totalmente
3 N&o concordo, nem discordo 6  Nao tenho opinido

Esta foi uma das adaptacdes feitas ao formulario original, uma vez que a
proposta dos autores € uma escala com o intervalo de 1 a 7. Entretanto, optou-
se pela insercdo de alguma alternativa (op¢édo 6) que desse ao participante a
liberdade de néo julgar determinado item ou dimenséo por quaisquer razdes
(dificuldade de entendimento, eventual falta de clareza, desconhecimento do
texto/conteddo ou até decisdo particular de ndo atribuir uma nota e etc.), como
defendem Perdigao, Herlinger e White (2012).

Aléem disso, foi adicionado a parte inicial do questionario questdes
simples, diretas, impessoais com finalidade de caracterizar de forma global os

participantes da pesquisa. Uma coOpia do questionario aplicado, com todas as
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questdes envolvendo o tema encontra-se disponivel no Anexo A deste
documento.
As etapas e atividades realizadas para a concretizacdo deste trabalho

estédo ilustradas na Figura 1.

Figura 1 - Etapas do método do estudo

E:::IEEIZSET Tabulacdo dos L Andlize das
S dados informactes
Aplicacdo e

Embasamento pheac .
P coleta de Conclusdes
edrico T
Adaptacio do P Crganizacdo Elzaboracdo de
S dos dados par propostas de
q dimensdes melhorias

Fonte: O autor (2018).

O questionario foi aplicado de forma presencial ao publico-alvo em
diversos bairros da cidade, no periodo de 03 a 31 de agosto de 2018. O publico-
alvo selecionado foi de pessoas que tinham certa interacdo com o servico. Como
a empresa de limpeza fora renovada, em um primeiro momento coletou-se
respostas dos usudarios quanto as expectativas para o “novo servigo”,
posteriormente, foram colhidas as percepc¢des pelo devido servigo prestado.

Compilou-se e analisou-se o0s dados coletados, chegando-se a
conclusdes e posterior discussdes sobre os resultados encontrados. Por fim,
elaborou-se um plano de acdes mitigadoras como forma de melhoria para a
situacao analisada.

3.1 Tamanho da amostra

Para fins estatisticos, considerou-se um intervalo de confiangca de 90%,
com uma margem pesquisa SERVQUAL de erro de 10%. Utilizou-se a Equacgao

1 (BARBETTA, 2004), para calcular o tamanho da amostra da pesquisa.

1 N.n,

"o =gz L . @
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Onde:

N = Tamanho da populacéo; E, = Erro estimado;
n = Tamanho da amostra; ny, = Aproximacdo do tamanho da amostra.

Com uma populacdo municipal de 30.378 habitantes, segundo projecdes
do IBGE (2018), pode-se constatar um namero aproximado de 99 participantes
para a validade amostral, porém foi utilizado o nimero de 148 pessoas com
objetivo de estabelecer um nivel mais confiavel para a pesquisa. Até porque
alguns participantes poderiam demonstrar algum desconhecimento sobre
determinado assunto, e optar por ndo responder algumas questdes (op¢ao 6 =
N&o tenho opinido) e, assim, as conclusbes numéricas poderiam ficar
estatisticamente fora do intervalo de confianga amostral (amostra > 99 pessoas).
Portanto, os valores de frequéncias de respostas validas dos questionarios serao
sempre valores entre 99 e 148 respondentes.

Os dados foram organizados e tabulados com o auxilio do Microsoft Excel.
Calculou-se as médias de cada dimensdo da qualidade, considerando a
expectativa e a percepcao, possibilitando encontrar 0s seus respectivos gaps
através da diferenca entre seus valores médios. Apos a aplicagdo da Servqual,
os resultados foram apresentados e discutidos, destacando as particularidades

encontradas.

4 APLICACAO E RESULTADOS

4.1 Local de aplicacéao e perfil amostral

O presente estudo foi realizado na cidade de Tabuleiro do Norte, interior
do Ceard. Formada por 862 Km?, o que corresponde a 0,64% do territorio
cearense, a cidade localiza-se a 70 metros de altitude em relagédo ao nivel do
mar e situa-se na microrregido do Baixo Jaguaribe, distante 211 Km de
Fortaleza, capital do estado. (PREFEITURA MUNICIPAL DE TABULEIRO DO
NORTE, 2017).

O questionario foi construido em partes especificas com a finalidade de
caracterizar a amostra retirada. A primeira parte contém questbes de carater

pessoal, posteriormente o0s participantes responderam perguntas sobre as
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expectativas que tinham com a atividade de limpeza urbana. Por fim,
assinalaram suas impressdes em relacdo as percepcdes que efetivamente

tiveram do tema. A Tabela 2 representa a caracterizacdo da amostra.

Tabela 2 - Caracterizacdo da amostra

Género Masculino — 19%
Feminino — 81%
Distribuicéo por faixa Entre 15 e 25 anos — 70% Entre 46 e 55 anos — 3%
etéria Entre 26 e 35 anos — 24% Mais de 55 anos — 1%

Entre 36 e 45 anos — 1%
Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Percebe-se que, maneira geral, a pesquisa atingiu o publico do género
feminino e jovem, uma vez que a maioria dos respondentes se encontram no
intervalo de 15 a 25 anos. Ja 24% da amostra afirmaram ter entre 26 e 35 anos.
E intuitivo concluir que, de forma majoritaria, os questionarios foram respondidos

por mulheres jovens com idade de 15 até 35 anos.

4.2 Mensuracédo da qualidade do servi¢o: expectativas e percepcoes

Neste estudo, 0s participantes opinaram sobre como o servi¢o deveria ser
executado (Expectativas) e, depois, como eles veem o servico efetivamente
prestado (Percepcoes). A Tabela 3 mostra quantidade de respostas por cada um
dos quesitos e, no final, a média das questdes. As médias sao representados
por valores que vao de 1 a 5. Por exemplo, a questdao 1 (Qi), no campo de
“‘Expectativas”, mostra que trés pessoas assinalaram a alternativa 1, outras trés
marcaram a op¢ao 2 e a opcao 3, setenta e dois na alternativa 4, sessenta e seis
na 5 e uma participante optou pela a alternativa 6. Isto gerou uma média de
aproximadamente 4,33 para a Q.
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Tabela 3 - Frequéncias e médias das respostas relacionadas as expectativas e as percepgoes
dos usuarios

EXPECTATIVAS PERCEPCOES
Frequéncias de Respostas Freguéncias de Respostas
52 S| 12|34 5 |Mean E El1f2]3]4]s |vemm r
= (=]
§ Q|3 | 3| 3|72 66| 433 | 1 | V|74 6|12]4| 177]| 11
8| Q| 4| 4|88 48| 424 | 4 | X |69|50|17] 4] 0| 169 | 8
=
2 Ly 3|1 ]32]11] 468 | 0| ¥ |72|36|10]20]8]| 200]| 2
E Qi 713 10|72 52| 406 | 11 |  |as|s54|24| 9| 7| 213
g Q| 3 | 0| 3|50| 92| 454 | 0| ¥ |18|81|5]|18]|25| 2.67
E Qs | 0| 4|8 |54| 78| 443 | 4 | W |13]56|24|31| 9| 275
g Q| 4| 2|4 |56| 80| a4 | 2| ¥ |27|54|27|22|10] 253
E Q|2 2|0|52| 90| 455 | 2| B |24][70|24]|19] 4| 235
Q40| 8|40 8| 448 | o | @ |o1|21|13]8]| 3| 161
p Qu | 3| g |12|62] 50| 390 | 6 | Q0 |44|64| 6 |19]|15] 2,30
o ]
E Qu | 6 |24]46| 34| 24 | 334 | 14| @ |30]47]15|18]| 13| 265
E Qu g 75|12 6| 5 | 405 | 4 | Qu|22]22(33|40|27]| 3.10
Qu | q1|14]22]|63] 29 | 390 | o | W | 12]36]|20]32]26] 3.18
. Qu| 6| 7|15|60] 58 | 408 | 2 | Q¢ |a6|63| 3|14] 0| 188
E Qs | g | 6|5 |76| 50| 422 | 10| 5 |es|{24| 2|12] 1| 151
g Qi | 7 | 0| 8 |36| 93 | 444 | 4 | U6 | 10| 12|57 | 25|19 325
Q7| 14| 14| 8|80 | 24 | 361 | 8 | Q7 |s9]|41|19] 8|10/ 2.04
Qs | 12| 11| 8|32] 61| 396 | 24 | W | 29]45[31|15| 6 | 240
« Qu | g | o 14|28 64 | 404 | 23 | Q9 |26|66|26| 8| 2| 217
E Qu | 4 |11|29|34| 49 | 380 | 17 | Qu |41|40|21| 5| 6| 207
4] Qa 8 |17]26]37| 38 | 363 | 22 | @ | o |26|33|53|10]| 3.22
Qu | 15| 15[19|35| 46 | 357 | 15 | Q2 | 27|39 (25|30 18| 281

Fonte: Dados da pesquisa (2018).
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Percebe-se que os respondentes tém uma alta expectativa em relacdo a
qualidade do servico de limpeza urbana (Média Geralexpectatvas = 4,10),
especialmente as dimensdes de tangibilidade, confiabilidade que possuem
médias acima de 4 pontos. No entanto, a percep¢ao deste servico mostra valores
muito baixos quando comparado as expectativas apontadas.

Destaca-se, por exemplo, a questao 3 (Qs) da dimenséao tangibilidade, que
trata da ‘utilizacao de equipamentos de prote¢ao dos funcionarios no trabalho'
(Ver Anexo A). Os respondentes apontam uma alta expectativa para este quesito
(média = 4,68), indicando que ser importante, para um bom desempenho da
atividade de limpeza urbana, a saude e protecdo dos operéarios. Porém, na
percepcdo da populacao, isto ndo ocorre, uma vez que foi atribuida uma nota
bem inferior (média = 2,01).

Este comportamento se manteve por quase todas as dimensdes
analisadas, com poucas excecOes. Levando-se a crer que a maioria dos
participantes se encontra insatisfeita com a atividade de coleta de lixo da cidade
cearense. (Média Geralpercepcio = 2,71)

Torna-se relevante destacar o descarte das opinides assinaladas na
opgao 6 dos questionarios. Elas apontam que o participante “Nao tem opiniao”
ou “Néao tem conhecimento do assunto abordado”. Esta medida foi necessaria
porque neste estudo trabalha-se com médias e frequéncias. Caso fosse incluido
o coeficiente 6 nos célculos finais, certamente influenciaria valores matematicos

resultantes das médias.

5 DISCUSSOES

A qualidade do servico também pode ser percebida pelos respondentes
atraveés dos gaps. Eles séo indicadores que medem numericamente se 0 Servico
prestado esta positivo, negativo ou nulo em relacdes as expectativas criadas. A
Equacao 2 aponta o célculo dos gaps.

Gaps = Média das percepgdes — Média das expectativas 2)

A Tabela 4 apresenta as cinco dimensdes analisadas, todas as médias de
cada questdo contida no questionario, bem como os gaps indicando as

diferencas entre expectativas e percepc¢des por parte dos usuarios.
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Tabela 4 - Médias e gaps de cada questédo separadas por suas respectivas dimensdes

Dimensdes Questies | Expectativas | Percepcoes Gaps
Q: 4,33 1.77 -2.56
Q: 414 1.69 -2.45
TANGIBILIDADE Qs 4.68 2,01 -2.67
Qs 4.06 2,13 -1.93
Média 4,30 1,90 -2.40
Qs 454 2,67 -1.87
Qs 443 2,75 -1.68
CONFIABILIDADE Q- 4.41 2,53 -1.88
Qs 4.55 2,35 -2.19
Meédia 4,48 2,58 -1.91
Qs 4.48 1.61 -2.87
Quo 3.90 230 -1.60
Qu 3.34 2,65 -0.70
PRESTEZA
Q2 4.05 3,19 -0.85
Quz 3.90 3,18 -0.72
Média 3,93 2,59 -1,35
Qus 4,08 1.88 -2.19
Qus 422 1.51 -2.71
GARANTIA Qs 444 3,25 -1.19
Q- 3.61 2,04 -1.57
Média 4,09 217 -1,92
Qs 3.96 2.40 -1.56
Q1o 4.04 2,17 -1.87
Qu 3.89 207 -1.82
EMPATIA
Qu 3.63 322 -0.41
Qu 3.57 2,81 -0.77
Média 3,532 2,53 -1,29
Meédia Geral 4,10 2,37 -1,73

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Baseado nos dados da Tabela 6, construiu-se o Grafico 1, que mostra a
distribuicdo das duas etapas que a analise Servqual exige (expectativas e
percepc¢des) acompanhados de seus respectivos gaps calculados para cada

uma das 22 questdes aplicadas no estudo. Percebe-se que todos os gaps
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apresentam valores negativos. Isto indica que, de forma geral, os ‘usuarios’ do

servi¢co analisado encontram-se descontentes com o servico oferecido.

Grafico 1 — Distribuicdo por questdes da avaliacdo da qualidade do servico com relacéo as
expectativas, percepgles e seus respectivos gaps

AN

2,00

0,00 |
-1,00 ‘ ‘ ‘ ‘u?u -0,72

-2,67 -2,71

3,00
Ol 02 03 Q4 05 06 QF QF Q9 Q10 Q11 Q12 @l3 Ql4 Q15 Ql6 Q17 Q18 Q19 Q20 021 Q22

® Expectativas ™ Percepcdes Gaps

Fonte: Dados da pesquisa (2018).

Percebe-se que a expectativa dos usuarios em relacdo aos aspectos
tangiveis do servico (Questdes de 1 a 4) € muito alta, pois apresentou uma media
de 4,30 pontos. Porém, a percepcédo apresentou uma média de 1,90 pontos, ou
seja, muito baixa quando comparada a expectativa. Desta forma, obteve-se um
gap médio de 2,40 pontos negativos. Isto configura insatisfacdo com o servico.

Nota-se ainda que, nesta dimensdo, 0s respondentes tém uma
expectativa maior acerca dos “equipamentos de protecdo utilizados pelos
funcionarios na prestagcéo do servigo” (Qs), mas ele aspecto também é o que
apresenta maior gap negativo (-2,67). Destaca-se também a importancia dada a
aspectos relacionados a “equipamentos mais modernos” (Qi), porém esse
também foi um aspecto mal avaliado (Média percepcédo = 1,77) gerando um alto
gap (-2,56) (Ver Tabela 4).

Ha duas razdes principais que podem explicar a negatividade referente a
essa dimensdao, as quais foram percebidas durante a realizacdo da pesquisa e
merecem énfase. A empresa prestadora do servico ndo possui instalacdes

proprias e os funcionarios nao utilizam os equipamentos de protecao individual
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que essa atividade exige para promocédo da salde e para preservar a segurancga
no trabalho.

Ainda sobre o Grafico 1 e a Tabela 4, a dimenséo de “Confiabilidade”
(Questbes de 5 a 8) mostra que a expectativa dos respondentes obteve uma
média de 4,48 pontos, considerada muito alta, sendo a dimenséo que apresentou
o maior valor médio de expectativa. Em contrapartida, a percepcéao real deste
servico obteve apenas 2,58 pontos, classificada como baixa, uma vez que a
escala varia até 5. O gap apresentou uma média de 1,91 pontos negativos,
categorizado esta dimens&o como uma “insatisfagdo” do servigo.

Percebe-se também que houve praticamente um empate na expectativa
dos usuarios referente a “cumprimento de realizagao da coleta” (Qs) e “confianca
nos funcionarios” (Qs). Ja na percepgéao, os usuarios indicaram que a “confianga
nos funcionarios” da empresa € o aspecto que mais deixou a desejar (gap = -
2,19).

Na dimensdo “Presteza”, constatou-se que a expectativa dos
respondentes ndo é muito alta tendo um resultado de 3,93 pontos. Ja a
percepcgao apresentou 2,59, resultando em uma gap de -1,35. Foi esta dimenséo
gue apresentou o quesito com o menor gap. A Q1 teve uma diferenca negativa
de apenas 0,70 pontos. Ela aborda trata que os funcionarios devem estar
dispostos a ajudar os usuarios. Esta foi a menor diferenga entre expectativas e
percepcdes observada no estudo. E mostra que a populacdo entende, de certa
forma, que h& essa postura por parte de alguns colaboradores da empresa.

A quarta dimenséo da analise da escala Servqual trata-se da “Garantia”.
Ela apresentou valores médios de expetativa (4,90), percepcéo (2,17) e gap (-
1,92). Destacam-se nesta dimensao a Qis que apresentou os maiores valores
positivos de percepc¢ao dentro todos os quesitos. Com 3,25, a Qis, que trata do
“apoio organizacional aos empregados por parte da empresa” foi a questao mais
bem avaliada. Contudo, ainda assim apresentou déficit numeérico (gap = -1,19).

A “Empatia” foi a ultima dimenséao levantada no questionario. Observou-
se que a expectativa dos respondentes acerca da empatia €, relativamente,

baixa com relacéo as outras medias das dimensodes, pois apresentou uma média
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de 3,82 pontos. A percepgdo, por sua vez, apresentou uma media de 2,53. Com
isso, obteve-se um gap médio de 1,29 pontos negativos.

Esta dimensdo também apresenta um quesito onde houve pouca
diferenca entre expectativas e percepcgdes. A Q22 (empresa operar em horarios
convenientes ao publico) mostrou um gap de -0,77, mostrando que para boa
parte dos usuarios a empresa presta seus servicos em jornada de trabalho que
atende a uma parcela sem grandes problemas.

Ainda sobre o Grafico 1, cabe destacar as questdes que obtiveram melhor
pontuacdo na expectativa dos usuarios (Qs = 4,68; Qs = 4,55 e Qs = 4,54), na
percepcao sobre os servigos oferecido (Qis = 3,25; Q21 = 3,22 e Q12 = 3,19).
Ainda que todos os gaps tenham sido negativos, destacam-se 0s menores (Q21
=-0,41; Q11 =-0,70 e Q13 =-0,72).

A Tabela 5 mostra os quesitos analisados segregados por ordem
prioritaria de acdes. Assim, o rol das questdbes enumera aquelas que
apresentaram pior desempenho segundo a amostra colhida. A sequéncia vai do
pior quesito analisado (Q9) até o mais bem avaliado (Q21). Essa separacao €
importante para a tomada de decisoes.

Tabela 5 — Priorizacdo dos quesitos por criticidade
Classificacdo prioritiria de Gaps
Insatisfacdo preocupante Insatisfacdo Insatisfacao
(percepcao rim) intermediaria pequena ou moderada

Qn (gap) Dimensao Qn (gep) Dimensao Qu (gap)  Dimensao

g Qo=-287 Garantia Qis=-1,93 Tangibilidade | Q2=-0,85 Presteza

1 Qis=-2,71 Tangibilidade | Q;=-1,88 Confiabilidade | Qn=-0,77 Empatia

8 Q;=-2,67 Tangibilidade | Qs=-1,87 Confiabilidade | Qi3=-0,72 Presteza

2 Q1=-256 Tangibilidade | Qu=-1,87 Empatia Qu=-0,70 Presteza

A Q:=-245 Tangibilidade | Qp=-1,82 Empatia Qu=-041 Empatia
+ Qu=-2,19 Garantia Qs=- 1,68 Confiabilidade

Q3=-2,19 Confiabilidade | Qo=- 1,60 Presteza
Qi7=-1,57 Garantia
Qiuiz=-1,56 Empatia
Qis=- 1,19 Garantia

Fonte: Dados da pesquisa (2018)

Como sugestbes para amenizar os problemas do servico deficitario de
limpeza urbana na cidade cearense, construiu-se o Quadro 3 contendo

propostas de acdes que poderédo ser adotadas pelas autoridades competentes,
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entendendo que o setor de servigos soO funciona com eficacia quando todas as

partes envolvidas, principalmente os clientes e usuarios, estao satisfeitos.

Quadro 3 - Plano de acdes com propostas para a melhoria do servico de limpeza urbana.

@ T o
£ : g3
o Propostas de melhorias 5 =
5 S 2
a x °
Introduzir no planejamento estratégico da empresa medidas voltadas a
acBes de solidariedade e, em alguns momentos, atuar de forma mais | Gestores e
Qs | personalizadas no tocante ao servico prestado junto as comunidades em | lideres da
que atua. Isso acabara por melhorar a imagem que ela tem junto a seu empresa
publico-alvo.
Montagem de uma calendario mensal com a nomeac¢do de todas as
ruas/avenidas da cidade, acompanhadas das possiveis datas de
realizacdo do servico de limpeza urbana; Em caso de possiveil ndo
cumprimento, organizar uma maneira formal de comunicagdo com certa
antecendéncia;
Qs b ) ) i Gestores e
eselvolvimento de mecanismos de rastreamento de veiculos, com os lideres  da
indicadores de cumprimento de metas (tempo médio e pontualidade das empresa,
rotas a serem percorridas). A consequéncia de faltas ou atrasos em além da
e grandes intervalos acabar por minar a confianga no servico prestado; administraca
Essas informagdes devem estar disponiveis aos usudrios por meio de 0 publica
divulgacdo em sites (da prefeitura, por exemplo) ou criacdo de uma local
Qu aplicativo municipal com esse intuito. Nele, a empresa se comprometaria
a atualizar diariamente quais logradouros foram atendidos. Isso facilitaria
0 monitoramento interno das tarefas dos colaboradores, tanto por parte
da administracdo, quanto o0 moniotramento externo, dos usuarios;
Contratacdo de empresa para a criacdo de uma aplicativo que englobe
essas funcionalidades.
Aquisicdo e uso obrigatério de EPIs, como prega a Norma
Regulamentadora N° 6;
. ; Gestores e
05 Vale destacar que a empresa deve monitorar 0 uso continuo e correto lideres da
dos EPIs por parte dos colaboradores;
empresa
Nomear um funcionario que acompanhe as equipes de rua que seja
responsavel por repassar essas informacgoes.
Q; | Recomendam-se que investimentos sejam feitos para a melhoria dos
aspectos tangiveis do servico, como renovacdo de parte da frota de | Gestores e
e veiculos por modelos mais atuais que dispdem maior velocidade, lideres da
capacidade e flexibilidade ao servico (caminhbes de carga empresa
Q2 | compactadores, por exemplo);
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® T o0

£ - g 3

o Propostas de melhorias o @

o) o T

) R=

o x ©
Insvetimento em treinamentos e capacitacbes direcionados aos
funcionarios para um melhor relacionamento com os usuarios. Entende- Gestores e

0 se que esta € uma funcdo em que o contato colaborar-cliente ndo se da lideres da

8 | de forma tdo constante, muito menos por um longo periodo de tempo. empresa

Contudo, quando houver, o tratamento deve ser pautado por atitudes
cordiais e prestativas.

Fonte: O autor (2018).
Os pontos propostos focaram-se nas questbes que tiveram os piores

desempenhos de percepcao, segundo os participantes da pesquisa. Entende-se
que, desta forma, priorizando os temas de acordo com a escala Servqual,
otimizando os maiores gaps negativos, a percepcao do servico de limpeza
urbana na cidade ganhara em qualidade e estara, efetivamente, atendendo as

expectativas dos usuarios.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo objetivou mensurar o servico de limpeza urbana em uma
cidade do interior do estado do Ceara. Com a elaboracdo de questionarios
tomando os preceitos da escala Servqual como base, a coleta de dados com
moradores da cidade, a tabulacdo e discussdes dos pontos apresentados,
entende-se que o objetivo central foi atingido.

Pode-se destacar, de forma resumida, como resultados deste estudo, que
de forma geral, a populacéo da cidade cearense esta insatisfeita com os servi¢os
de limpeza urbana local, uma vez que, todas as dimensbes analisadas
apresentam gaps negativos. Das cinco dimensdes analisadas, a que possui
maior expectativa de um servico de qualidade é a Confiabilidade. J& a que
apresenta menor expectativa € a Empatia.

Em relacao as percepcoes, a dimensao que mais se destaca é a Presteza.
Em contrapartida, a que possui o pior desempenho, neste sentido, ¢ a
Tangibilidade. Ainda assim, considera-se que tanto a Garantia, quanto a

Tangibilidade e as demais dimensdes mostraram-se deficientes na prestagcao do
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servi¢co, uma vez que nenhuma conseguiu ultrapassar 3 pontos na média global
das percepcoes.

Recomenda-se como sugestbes para expansdo do trabalho e
aprofundamento das conclusdes a realizacdo de um estudo de caso com 0s
proprios integrantes da empresa de limpeza urbana da cidade, acompanhado de
entrevistas tanto com funcionarios que trabalham diretamente com a atividade,
quanto com os gestores da empresa que planejam as agdes, uma vez que este
contato com os prestadores do servigo pode revelar detalhes preciosos para uma
andlise de caso que passariam despercebidos no meio de perguntas de um

guestionario fechado.
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Anexo A — Questionario aplicado para coleta de dados

PESQUISA DE OPINIAO

PARTE |

Esta pesquisa aborda a sua opinido sobre os servigos de limpeza urbana na cidade de Tabuleiro do Norte
(CE). Por favor, indique o grau que vocé acha que as empresas de servicos de limpeza deveriam apresentar
em relacdo as caracteristicas descritas em cada enunciado. Faca 1sso assinalando um nimero (em uma escala
de 1 a 5) apds cada enunciado. Se vocé concorda ou concorda totalmente que essas empresas deveriam ter
determinada caracteristica, circule os nimeros 4 e 5, respectivamente. Se vocé discorda ou discorda
totalmente de que essas empresas deveriam possuir essa caracteristica, circule os numeros 2 e 1,
respectivamente. Em situacdes intermediarias, assinale o mimero 3, de acordo com seu grau de concordancia
com o enunciado. Caso nfo quetra opmar sobre determinado quesito, assinale o niimero 6. Nao ha respostas
certas ou erradas, estamos interessados no numero que melhor representa suas expectativas sobre as
empresas que oferecem servigos de limpeza de urbana na cidade.

Caracteristicas Gerais
Qual o sexo? ( ) Masculino ( ) Fenunino

Vocé reside em
qual bairro?

Qual sua 1dade? ( )De 15 a 25 anos ( )De 36 a 45 anos () Mais de 56 anos
( )De 26 a 35 anos ( )De 46 a 55 anos
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Dimensao: Tangibilidade
Nao Nio
Discordo Discordo concordo, Concordo Concordo r;n o
Totalmente nemnt Totalmente ..
discordo oprmao
A  empresa DEVE
Q1 | possuir equipamentos (1 (2) (3) 4 %) (6)
modernos.
Q: |A cempresa DEVE
possuir instalagdes (1) (2) (3) (4) (5) (6)
proprias
Qs | Seus funciondrios
DEVEM utilizar
equipamentos de m @ 3) @ ® ©)
protecio mndividual
Qs |A  aparéncia das
instalacdes fisicas da
empresa DEVE  ser (1) 2) (3) 4) (5) (&)
mantida de acordo com
o servigo prestado
Dimensio: Confiabilidade
Quando a empresa
promete realizar a
Qs | coleta de lxo, em (1) (2) (3) 4) (5) (&)
determinado dia,
DEVE cuompri-la
A empresa de coleta de
Qs | lixo DEVE ser (1) (2) (3) (4) (5) (6)
confidvel.
A empresa de coleta de
lixo DEVE fornecer o
Q servigo dentro do prazo @ @ 3) @ ® ©
prometido.
Os clientes DEVEM
poder confiar nos
Qs funcionirios desta @ @ 3) @ ©) ©)
empresa
Dimensio: Presteza
Quando os uswirios
enfrentam problemas,
Qo a empresa DEVE ser ) @ 3 @ ©) ©
solidéria e prestativa
A  empresa DEVE
Quo | fornecer o servigo de (1) (2) (3) (GY)] (5) (6)
forma imediata
Seus funciondrios
QU | G 3 g o D @ 3 @ ©) ©
usuarios.
Os funcionarios
PODEM ESTAR
Qn ?ec‘:;%:i;’; prontamgglt—: O @ 3) @ ®) ©®)
as solicitagdes dos
USUATIOos.
QIS | DevEM s ™ (1) @ © @ ) ©)
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Dimensao: Garantia

Qu

A  empresa DEVE
registrar quais as ruas
foram atendidas por

dia

ey

@ 3)

G

&)

(®

A  empresa DEVE
COMUMICAT A0S USUATIOS
o prazo de conclusio
de limpeza das ruas.

ey,

@ 3)

G

&)

®

Os funcionarios
DEVEM receber apoio
da  empresa pama
executarem suas
tarefas.

ey

@ 3)

G

&)

(®

NAO E REALISTA os
USUArios esperarem um
servigo imediato

@

@ 3)

G

&)

(®

Dimensio: Empatia

Qis

NAO DEVE  ser
Esperar que a empresa
dé atencio individual a
Seus Usuarios

ey

@ 3)

G

&)

(®

Qo

NAO DEVE  ser
esperar que 0s
funcionarios da
empresa deem atengdo
individual a  seus
USUArios

ey,

@ ©)

“

&)

(®

Qo

E DE SE ESPERAR
que os funcionarios
saibam as necessidades
dos usudrios do servigo

69)]

@ 3

@

(&)

Q)]

Qn

ESPERA-SE que a
empresa esteja
interessada no bem-
estar dos clientes.

69)]

@ 3)

@

(&)

6

13

A empresa PRECISA
operar em horirio
conveniente para todos
05 USUArios.

69)]

@ 3

@

(&)

(6

PESQUISA DE OPINIAO

PARTE Il

Esta pesquisa aborda a sua opimio sobre os servigos de limpeza urbana na cidade de Tabuleiro do Norte
(CE). Por favor, indique o grau que vocé acha que as empresas de servigos de limpeza deveriam apresentar
em relagdo as caracteristicas descritas em cada enunciado. Faga i1sso assinalando um mimero (em uma escala
de 1 a 5) apos cada enunciado. Se vocé concorda ou concorda totalmente que essas empresas deveriam ter
determinada caracteristica, circule os numeros 4 e 5. respectivamente. Se vocé discorda ou discorda
totalmente de que essas empresas deveriam possuir essa caracteristica, circule os nimeros 2 e 1,
respectivamente. Em situacoes intermediarias, assinale o nimero 3, de acordo com seu grau de concerdancia
com o enunciado. Caso ndo queira opinar sobre determinado quesito, assmale o niumero 6. Nao ha respostas
certas ou erradas, estamos interessados no niimero que melhor representa suas percepcdes sobre as empresas

que oferecem servigos de limpeza de urbana na cidade.

Caracteristicas Gerais

Qual o sexo?

WVocé reside em
qual bamrro?

Qual sua idade?

() Masculino

() Feminino

( )Del15a?25anos
( )De 26 a 35 anos

( ) De 36 a 45 anos
( )De 46 a 55 anos

() Mais de 56 anos
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Dimensao: Tangibilidade

Discordo
Totalmente

Nio
concordo,
nem
discordo

Discordo

Concordo

Concordo
Totalmente

Nao
tenlo
opinido

A empresa TEM
equipamentos

modernos.

(1

@ (3

@

&)

(6)

A empresa TEM
instalagdes proprias

€Y

@ 3)

@

&)

(6)

Seus funcionarios
UTILIZAM
equipamentos de
protecio individual

(1

@ ©)

@

&)

(6)

A aparéncia  das
instalagdes fisicas da
empresa E MANTIDA
de acordo com o
servigo prestado

&Y

@ ©)

@

&)

(6)

Dimensao: Confiabilidade

Quande a empresa
promete realizar a
coleta de lixo, em
determinade dia, ELA
O CUMPRE.

&Y

@ ©)

@

&)

(6)

A empresa de coleta de
lixo E CONFIAVEL.

&Y

@ ©)

@

&)

(6)

A empresa de coleta de
lixo FORNECE o

(1

@ )

@

&)

©

servigo dentro do prazo
prometido.

Os clientes CONFLAM
nos funcionirios desta
empresa

(1)

@ ©)

@

()

(6)

Dimensio: Presteza

Quando os usudrios
enfrentam problemas,
a empresa SEMPRE E
solidaria e prestativa

(1

@ 3

S

%

(6)

Q1o

A empresa FORNECE
o servico de forma
imediata

(0

@ 3)

S

&)

(6)

Qn

Seus funcionarios
SEMPRE ESTAO
dispostos a ajudar os
USBATIOS.

(1)

@ G)

“

()

(6

0Os funcionarios da
empresa NEM
SEMPRE estdo
dispostos a ajudar os
clientes

(1

@ 3

S

%

(6)

Qi

Os funcionarios SAO
ser gentis.

(1

@ 3)

G

(%

(6)

Revista Mundi Engenharia, Tecnologia e Gestdo. Paranagua, PR, v.6, n.2, p. 336-01, 336-26, 2021.

DOI: 10.21575/25254782rmetg2021vol6n21460

25



Dimensio: Garantia

Qus

A empresa
REGISTRA quais as
mas foram atendidas
por dia

ey}

@ 3)

@

&)

()

A empresa
COMUNICA aos
usuarios o prazo de
conclusio de limpeza
das muas.

ey}

@ 3)

@

&)

()

Os funcionanos
RECEBEM apoio da
empresa para
executarem suas
tarefas

ey}

@ 3)

@

&)

()

Os uwsuparios TEM um
servigo imediato

ey}

@ 3)

@

&)

()

Dimensio: Empatia

A empresa DA atencio
individual a  seus
USUArios

ey}

@ 3)

@

&)

()

Os funciondrios da
empresa DAQ atencio
individual a  seus
UsUArios

ey}

@ 3)

@

&)

()

Os funcionanos
SABEM as
necessidades dos
usuarios do servigo

e}

@ (3

@

(5)

(6

A empresa SE
INTERESSA no bem-
estar dos clientes.

(L

@ 3

(G

()

(6

21

A empresa OPERA em
horirio  conveniente
para todos 0s usuarios.

eY)

@ 3

1C))

(&)

(6)
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