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Resumo: Avaliações de qualidade em serviços tornou-se uma ação recorrente e importante 
entre administradores como forma de entender problemas e focar em soluções pontuais. Nos 
serviços públicos não é diferente. O objetivo deste estudo é avaliar a qualidade do serviço de 
limpeza urbana de uma cidade do interior do Ceará, segundo seus usuários, utilizando a 
ferramenta Servqual. Para isto, adaptou-se e construiu-se um questionário e aplicou-o a uma 
amostra da população local com foco no Gap 5 (expectativas e percepções de usuários). O 
questionário abordou as cinco dimensões que usualmente são avaliadas em prestação de 
serviços: tangibilidade, confiabilidade, presteza, garantia e empatia. Conseguiu-se uma amostra 
de 148 participantes. Em um primeiro momento, eles atribuíram notas às expectativas que tinham 
quanto a alguns critérios do serviço. Posteriormente, foram colhidas as percepções sobre os 
mesmos quesitos. A diferença entre ambos (gap) foi usada como avaliador e parâmetro de 
medição. Os resultados demonstraram que, de modo geral, a população encontra-se insatisfeita 
com o serviço analisado, uma vez que todas as dimensões receberam feedbacks negativos. 
Destacam-se a presteza e a empatia como aquelas que receberam as melhores avaliações do 
público, e a dimensão tangibilidade como sendo a mais crítica entre as analisadas (gap = -2,40). 
Assim, sugeriu-se algumas medidas para mitigar a realidade encontrada. 
 
Palavras-chave: Qualidade em serviços. 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 Ceará, 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. 
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1 INTRODUÇÃO 

A busca por serviços que proporcionem satisfação e bem-estar sempre 

esteve, historicamente, na essência de consumidores e usuários e permanece 

ainda muito vivo nos dias atuais. Assim, empresas prestadoras de serviços se 

veem desafiadas a atender estes anseios como forma de fidelizar o cliente e 

aumentar suas rentabilidades.  

O setor de serviços ainda é um suporte importante para a geração de 

renda no Brasil, sendo responsável pela geração de milhões de empregos, 

apesar de experimentar um cenário de retração. A queda no volume de negócios 

neste setor, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE, 

2016), o decréscimo foi de 1,9% em fevereiro de 2017 no estado do Ceará, onde 

gestores investem em formas de mensuração da qualidade de serviços como 

forma de obter parâmetros que os orientem, facilitem as decisões empresariais 

e impulsionem o setor para a retomada do desenvolvimento.  

O serviço é um dos resultados advindos de um sistema clássico de 

produção.  Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010) alertam que a maneira com que 

um serviço é oferecido influencia diretamente no juízo do órgão prestador 

perante seus clientes, de forma que uma impressão negativa pode minar sua 

imagem e ser difícil seu reestabelecimento. Hung e Hsin (2012) complementam 

afirmando que a prestação do serviço é constituída de uma série de fatores 

denominados ‘pacotes de serviços’, que facilitam a análise e tomada de decisão 

do gestor. 

Existem serviços classificados como públicos que são constantemente 

alvo de críticas por parte da população, seja pela ineficiência ou falta de 

qualidade. Entre estes serviços está o de limpeza urbana. Borges e Ferreira 

(2008) ressaltam a importância deste setor como elemento fundamental para a 

manutenção da saúde e bem-estar de todos. Porém, o ramo carece de 

avaliações e revisões periódicas de desempenho. Os autores lembram que, 

devido ao processo de urbanização, aliado ao consumo crescente de produtos 

industrializados, o acúmulo de lixo tornou-se uma grande problemática a ser 

enfrentada em quase todas as regiões do Brasil, em particular, as zonas 
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metropolitanas. Soma-se a isto, a falta de locais próprios para um descarte 

seguro de dejetos. 

A União delega às gestões municipais a responsabilidade pelo serviço de 

limpeza urbana, desde a coleta até a destinação final. A Associação Brasileira 

de Limpeza Urbana (ABLP, 2010) e a Secretaria de Limpeza Urbana de São 

Paulo (SELUR, 2010) asseguram que deve haver, por parte da administração 

pública local, ações rotineiras de fiscalização deste tipo de tarefa, sobretudo em 

relação às empresas privadas contratadas e responsáveis pela execução das 

atividades.  

Dados da Associação Brasileira das Empresas de Limpeza Pública e 

Resíduos Especiais (ABRELPE, 2017) indicam que o Brasil produz, em média, 

78,6 milhões de toneladas de resíduos sólidos urbanos (RSU) por ano. 

Constatou-se também que houve um aumento de dejetos (2,9%) entre os anos 

de 2013 e 2014, sendo este bem superior, por exemplo, ao crescimento 

populacional brasileiro no período (0,9%). Parte deste material acaba tornando-

se um meio propenso à difusão de doenças, pois, devido a suas características 

e compostos, podem conter substâncias tóxicas e inapropriadas para o contato 

humano e o meio ambiente.  

Além disso, com este cenário, geram-se mais gastos às administrações 

locais. A Abrelpe (2017) divulgou que o montante aplicado pelos municípios 

brasileiros em 2017 para fazer frente a todos os serviços de limpeza urbana no 

país foi, em média mensal, um valor próximo a R$10,37 por habitante. Apesar 

disto, os usuários, por vezes, se queixam do trabalho ofertado.  

Uma alternativa a este contexto e à busca de harmonia entre empresa e 

usuário, é focar na qualidade no processo de prestação de serviços em limpeza 

urbana, e isto passa pelo feedback de seus clientes. A bibliografia vigente dispõe 

de uma ferramenta de qualidade chamada de Servqual que se adequa bem a 

esta situação. 

Desta forma, o presente trabalho tem por finalidade avaliar a qualidade do 

serviço de limpeza urbana de uma cidade do interior do Ceará, segundo seus 

usuários, utilizando a ferramenta Servqual. Esta avaliação parte do levantamento 

e análises das expectativas e percepções dos moradores locais quanto ao 
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serviço de limpeza urbana ofertado, destacando-se os pontos mais fortes e os 

mais vulneráveis dentre aqueles presentes nas cinco dimensões proposta pela 

ferramenta de qualidade. Além disso, o estudo pretende enumerar quais 

quesitos devem ser priorizados para a solução de problemas, seguidos de um 

conjunto de sugestões de melhorias e mitigação do cenário atual.  

A relevância deste estudo está no fato de que os resultados apontados 

servirão de base para que a empresa executora do serviço obtenha um 

panorama da realidade da cidade no tocante ao tema de limpeza urbana sob a 

ótica da população. Assim, o trabalho pode tornar-se um guia a gestores e 

administradores no acompanhamento de índices de qualidade de serviços em 

diversas perspectivas e contribui para uma tomada de decisão mais precisa e 

acurada. 

Alguns estudos utilizando esta metodologia obtiveram resultados 

relevantes como na pesquisa de Carvalho et al. (2018) em aplicações junto a 

uma empresa varejista. De modo análogo, Barreto et al. (2016) usou o método 

em academias de ginástica e Santana et al. (2017) com aplicações da Servqual 

em companhias aéreas brasileiras. Em todos os casos, chegou-se à priorização 

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

2 REFERENCIAL TEÓRICO 

2.1 Qualidade em serviços 
 

Segundo Kothler (2000), Gronroos (2000) e Moreira (2008), define-se 

qualidade em serviços como a habilidade que uma empresa ou indivíduo possui 

em compreender as reais necessidades presentes em uma situação de trabalho 

e, a partir de então, ser capaz de propor medidas para que possíveis entraves 

ou descontentamentos sejam sanados, atingindo, assim, um serviço 

minimamente satisfatório. 

Paladini (2012) indica que a avaliação da qualidade acontece durante a 

prestação de um serviço. Vários pesquisadores reconhecem a importância de 

utilização de métodos válidos para mensurar a qualidade em serviços com 

benefícios relevantes para as organizações (ABU-EL SAMEN et al., 2013), 

especialmente porque trata-se de análises sobre as interações entre as interface 
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fornecedor-cliente e de caráter intangível. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 

2005). 

Assim sendo, alguns métodos de análises neste sentido foram sendo 

desenvolvidos por estudiosos da área, com destaque para o Modelo de 

Gronroos, Modelo 5 Gaps, Servqual, Servperf (ALBERNAZ, 2011), além do 

Auxílio de Multicritério à Decisão (AMD) (FREITAS, COSTA, 1998) entre outros.  

Parasuraman et al. (1985) entendem que as percepções de qualidade em 

prestações de serviços são influenciadas, principalmente, por cinco gaps ou 

lacunas que são deferenças entre percepções e expectativas. O Quadro 1 

mostra-os acompanhados de seus respectivos conceitos 

Quadro 1 - Gaps analisados em percepções de qualidade em serviço 

Gap Definição 

Gap 1 
Diferença entre as expectativas dos consumidores e as percepções gerenciais 
da organização em relação às expectativas dos consumidores 

Gap 2 
Diferença entre e as percepções gerenciais da organização em relação às 
expectativas dos consumidores e a tradução destas percepções em 
especificações de serviços 

Gap 3 
Diferença entre o serviço realmente entregue pela organização e as 
especificações estabelecidas 

Gap 4 
Diferença entre o serviço realmente entregue pela organização e o que foi 
comunicado/ prometido pela organização para seus consumidores 

Gap 5 
Diferença entre as expectativas dos consumidores e suas percepções acerca 
do desempenho do serviço oferecido pela organização 

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al. (1985) 

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) colocam que existem cinco áreas 

principais, as quais denominaram de dimensões, que são passíveis de avaliação 

de qualidade em serviços, são elas: confiabilidade, responsabilidade (Presteza), 

segurança, empatia e tangibilidade. O Quadro 2 mostra-as acompanhadas de 

suas respectivas definições. 
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Quadro  2 - Dimensões da qualidade de serviço 

Dimensões Definição 

Confiabilidade 
Refere-se ao desempenho e resultado do serviço, avaliando se está 
de acordo com a expectativa, se é eficiente e confiável.  

Responsabilidade / 
Presteza 

Está ligada à vontade de prestar o serviço dos operadores no que 
se refere a ajudar ou realizar a atividade. 

Segurança / Garantia 
Analisa a confiança e segurança do serviço e do seu prestador, 
envolvendo conhecimento, cortesia e credibilidade. 

Empatia 
Avalia a interação com o cliente, demonstrando atenção e se 
preocupando com o entendimento dos consumidores.  

Tangibilidade 
Mensura tudo o que é tangível na prestação do serviço, instalações 
físicas, localidade, aparência dos atendentes, meios de 
comunicação, entre outros. 

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

2.1 Ferramenta SERVQUAL 

Dispor um serviço 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 mensuração da qualidade voltado à área de 

serviços, uma delas é a ferramenta Servqual, derivada do modelo de 5 Gaps, ela 

tem sido uma das metodologias mais conhecidas e empregadas nos últimos 

anos.  

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2010), a Servqual foi desenvolvida 

para identificar o nível de qualidade de determinada atividade ou operação. Sua 

aplicabilidade estende-se a diversos tipos de serviços, atuando junto aos clientes 

e consumidores através da aplicação de questionários e levantamento de dados. 

Os autores atentam para uma característica importante desta ferramenta, já que 

os indicadores produzidos são de caráter interno (dados dos seus clientes), mas 

também servem de base comparativa para com outras empresas de sua área de 

atuação, monitorando e comparando índices de concorrentes.  

Dividida em duas partes principais, cada uma contendo 22 questões, a 

ferramenta proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), apresenta, em 

um primeiro momento, questões voltadas às expectativas que os respondentes 

têm sobre determinado serviço. Na segunda parte, encontram-se os demais 

questionamentos direcionados para as percepções. Os pesquisadores 

realizaram estudos exploratórios sobre o tema e estabeleceram dez dimensões 

iniciais que julgaram ser relevantes na avaliação do público consumidor dos 



 

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

DOI: 10.21575/25254782rmetg2021vol6n21460 
 

7 

 

serviços. Contudo, o número de dimensões caiu pela metade, pois análises 

estatísticas apontavam que assim a escala de avaliação e o estudo ganhariam 

em confiabilidade e objetividade. Portanto, a ferramenta Servqual analisa, 

fundamentalmente, cinco dimensões básicas, conforme o Quadro 2.  

Os indicadores de qualidade de operações em serviços são mensurados, 

em grande parte, via Escala Likert. Ela consiste de uma série de afirmações a 

respeito de um determinado objeto. Nogueira (2002) explica que ela possui, 

geralmente, pontos de 1 a 5 onde o participante pode assinalá-los de acordo com 

sua opinião sobre o tema. O valor final a ser considerado é extraído a partir da 

soma das médias dos valores de cada resposta obtida.  

De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Barry (1985) as lacunas, ou 

gaps, são justamente a distância entre a estratégia de prestação de serviço 

planejada e as reais percepções e opiniões dos consumidores em relação ao 

produto final entregue. Logo, elas comportam-se como verdadeiros empecilhos 

na busca por serviços que supram as necessidades do público alvo.   

A partir de levantamentos bibliográficos com autores e pesquisadores 

sobre o tema, principalmente, Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985), Souza 

(2009) usou uma repartição nos resultados vindos no nível de satisfação dos 

clientes. Ele explica que existem subdivisões que os resultados dos gaps podem 

ser encaixados e assim, classificados para fins de prioridades de ações por parte 

das gestões dos serviços. A ideia é elencá-los de acordo com o nível de 

criticidade dos hiatos.  A Tabela 1 mostra esse entendimento.  

Tabela 1 – Intervalos e níveis de satisfação da Escala SERVQUAL 

Gaps ou 
Hiatos 

Intervalos de resultados  
Escala SERVQUAL 

Nível de satisfação 

Gaps (+) Valores superiores a 0 (zero) Serviço superou expectativas dos clientes 

Gaps (-) Entre 0 e -1 Insatisfação pequena ou moderada 
Gaps (-) Entre -1 e -2 Insatisfação intermediária 
Gaps (-) Entre -2 e -3 Insatisfação preocupante (percep. ruim) 
Gaps (-) Entre -3 e -4 Insatisfação preocupante (percep. péssima) 
Gaps (-) Entre -4 e -5 Insatisfação total 

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

Rauch et al. (2015) lembram que quanto maior a percepção dos clientes 

sobre a atuação de uma empresa prestadora de serviços, quando comparada à 

sua expectativa, maior será a sensação de qualidade que eles terão sobre o 

serviço 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 dimensões da ferramenta argumentando que as questões nelas 

contidas são fortemente voltadas a industrias de serviços, sendo difícil adaptá-

las, sem prejuízo, para outras situações de prestações de serviço.  

3 MÉTODO 

Na condução deste estudo, definiu-se incialmente o campo e local de 

atuação da pesquisa. Em seguida realizou-se uma pesquisa bibliográfica da 

temática abordada, levantando-se o máximo de informações possíveis acerca 

dos temas de serviços, qualidade e indicadores de desempenho. 

Posteriormente, para realizar a avaliação dos serviços prestados, 

elaborou-se um questionário. Ele foi inspirado e construído adaptando-se as 

perguntas do questionário padrão Servqual, sugeridas por Parasuraman, 

Zeithaml e Berry (1988), à realidade da situação escolhida, no caso, o serviço de 

limpeza urbana na cidade. Neste caso, a aplicação focou-se no Gap 5.  

Neste estudo, a adaptação do instrumento resultou em vinte e duas 

perguntas em suas partes principais, abrangendo as cinco dimensões principais 

que a Servqual analisa. Além disso, as questões 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 Não concordo, nem discordo 6 Não tenho opinião 

 

Esta foi uma das adaptações feitas ao formulário original, uma vez que a 

proposta dos autores é uma escala com o intervalo de 1 a 7. Entretanto, optou-

se pela inserção de alguma alternativa (opção 6) que desse ao participante a 

liberdade de não julgar determinado item ou dimensão por quaisquer razões 

(dificuldade de entendimento, eventual falta de clareza, desconhecimento do 

texto/conteúdo ou até decisão particular de não atribuir uma nota e etc.), como 

defendem Perdigão, Herlinger e White (2012).  

Além disso, foi adicionado à parte inicial do questionário questões 

simples, diretas, impessoais com finalidade de caracterizar de forma global os 

participantes da pesquisa. Uma cópia do questionário aplicado, com todas as 

https://www-sciencedirect.ez18.periodicos.capes.gov.br/science/article/pii/S0969699714001355?via%3Dihub#bib19
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questões envolvendo o tema encontra-se disponível no Anexo A deste 

documento. 

As etapas e atividades realizadas para a concretização deste trabalho 

estão ilustradas na Figura 1.  

Figura  1 - Etapas do método do estudo 

 

Fonte: O autor (2018).  

O questionário foi aplicado de forma presencial ao público-alvo em 

diversos bairros da cidade, no período de 03 a 31 de agosto de 2018. O público-

alvo selecionado foi de pessoas que tinham certa interação com o serviço.  Como 

a empresa de limpeza fora renovada, em um primeiro momento coletou-se 

respostas dos usuários quanto às expectativas para o “novo serviço”, 

posteriormente, foram colhidas as percepções pelo devido serviço prestado. 

Compilou-se e analisou-se os dados coletados, chegando-se a 

conclusões e posterior discussões sobre os resultados encontrados. Por fim, 

elaborou-se um plano de ações mitigadoras como forma de melhoria para a 

situação analisada. 

3.1 Tamanho da amostra 

Para fins estatísticos, considerou-se um intervalo de confiança de 90%, 

com uma margem pesquisa SERVQUAL de erro de 10%. Utilizou-se a Equação 

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

𝑛0 =
1

𝐸0
2                       𝑛 =  

𝑁. 𝑛0

𝑁 + 𝑛0
 (1) 
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Onde: 

𝑁 = Tamanho da população; 
𝑛 = Tamanho da amostra; 

𝐸0 = Erro estimado; 
𝑛0 = Aproximação do tamanho da amostra. 

 

 

Com uma população municipal de 30.378 habitantes, segundo projeções 

do IBGE (2018), pôde-se constatar um número aproximado de 99 participantes 

para a validade amostral, porém foi utilizado o número de 148 pessoas com 

objetivo de estabelecer um nível mais confiável para a pesquisa. Até porque 

alguns participantes poderiam demonstrar algum desconhecimento sobre 

determinado assunto, e optar por não responder algumas questões (opção 6 = 

Não tenho opinião) e, assim, as conclusões numéricas poderiam ficar 

estatisticamente fora do intervalo de confiança amostral (amostra > 99 pessoas). 

Portanto, os valores de frequências de respostas válidas dos questionários serão 

sempre valores entre 99 e 148 respondentes.  

Os dados foram organizados e tabulados com o auxílio do Microsoft Excel. 

Calculou-se as médias de cada dimensão da qualidade, considerando a 

expectativa e a percepção, possibilitando encontrar os seus respectivos gaps 

através da diferença entre seus valores médios. Após a aplicação da Servqual, 

os resultados foram apresentados e discutidos, destacando as particularidades 

encontradas. 

4 APLICAÇÃO E RESULTADOS 

4.1 Local de aplicação e perfil amostral 

 

O presente estudo foi realizado na cidade de Tabuleiro do Norte, interior 

do Ceará. Formada por 862 Km2, o que corresponde a 0,64% do território 

cearense, a cidade localiza-se a 70 metros de altitude em relação ao nível do 

mar e situa-se na microrregião do Baixo Jaguaribe, distante 211 Km de 

Fortaleza, capital do estado. (PREFEITURA MUNICIPAL DE TABULEIRO DO 

NORTE, 2017). 

O questionário foi construído em partes específicas com a finalidade de 

caracterizar a amostra retirada. A primeira parte contém questões de caráter 

pessoal, posteriormente os participantes responderam perguntas sobre as 
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expectativas que tinham com a atividade de limpeza urbana. Por fim, 

assinalaram suas impressões em relação às percepções que efetivamente 

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

Tabela 2 - Caracterização da amostra 

Gênero Masculino – 19% 
Feminino – 81% 

Distribuição por faixa 

etária 

Entre 15 e 25 anos – 70% Entre 46 e 55 anos – 3% 

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 público do gênero 

feminino e jovem, uma vez que a maioria dos respondentes se encontram no 

intervalo de 15 a 25 anos. Já 24% da amostra afirmaram ter entre 26 e 35 anos. 

É intuitivo concluir que, de forma majoritária, os questionários foram respondidos 

por mulheres jovens com idade de 15 até 35 anos.  

4.2 Mensuração da qualidade do serviço: expectativas e percepções 

Neste estudo, os participantes opinaram sobre como o serviço deveria ser 

executado (Expectativas) e, depois, como eles veem o serviço efetivamente 

prestado (Percepções). A Tabela 3 mostra quantidade de respostas por cada um 

dos quesitos e, no final, a média das questões. As médias são representados 

por valores que vão de 1 a 5. Por exemplo, a questão 1 (Q1), no campo de 

“Expectativas”, mostra que três pessoas assinalaram a alternativa 1, outras três 

marcaram a opção 2 e a opção 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 Q1. 
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Tabela 3 - Frequências e médias das respostas relacionadas às expectativas e às percepções 
dos usuários 

 

 
Fonte: Dados da pesquisa (2018). 
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Percebe-se que os respondentes têm uma alta expectativa em relação à 

qualidade do serviço de limpeza urbana (Média GeralExpectativas = 4,10), 

especialmente às dimensões de tangibilidade, confiabilidade que possuem 

médias acima de 4 pontos. No entanto, a percepção deste serviço mostra valores 

muito baixos quando comparado às expectativas apontadas.  

Destaca-se, por exemplo, a questão 3 (Q3) da dimensão tangibilidade, que 

trata da ‘utilização de equipamentos de proteção dos funcionários 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 saúde e proteção dos operários. Porém, na 

percepção da população, isto não ocorre, uma vez que foi atribuída uma nota 

bem inferior (média = 2,01). 

Este comportamento se manteve por quase todas as dimensões 

analisadas, com poucas exceções. Levando-se a crer que a maioria dos 

participantes se encontra insatisfeita com a atividade de coleta de lixo da cidade 

cearense. (Média GeralPercepção = 2,71) 

Torna-se relevante destacar o descarte das opiniões assinaladas na 

opção 6 dos questionários. Elas apontam que o participante “Não tem opinião” 

ou “Não tem conhecimento do assunto abordado”. Esta medida foi necessária 

porque neste estudo trabalha-se com médias e frequências. Caso fosse incluído 

o coeficiente 6 nos cálculos finais, certamente influenciaria valores matemáticos 

resultantes das médias. 

5 DISCUSSÕES 

A qualidade do serviço também pode ser percebida pelos respondentes 

através dos gaps. Eles são indicadores que medem numericamente se o serviço 

prestado está positivo, negativo ou nulo em relações às expectativas criadas. A 

Equação 2 aponta o cálculo dos gaps. 

A Tabela 4 apresenta as cinco dimensões analisadas, todas as médias de 

cada questão contida no questionário, bem como os gaps indicando as 

diferenças entre expectativas e percepções por parte dos usuários.  

𝐺𝑎𝑝𝑠 = 𝑀é𝑑𝑖𝑎 𝑑𝑎𝑠 𝑝𝑒𝑟𝑐𝑒𝑝çõ𝑒𝑠 − 𝑀é𝑑𝑖𝑎 𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑥𝑝𝑒𝑐𝑡𝑎𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 (2) 
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Tabela 4 - Médias e gaps de cada questão separadas por suas respectivas dimensões 

 

 
Fonte: Dados da pesquisa (2018). 

Baseado nos dados da Tabela 6, construiu-se o Gráfico 1, que mostra a 

distribuição das duas etapas que a análise Servqual exige (expectativas e 

percepções) acompanhados de seus respectivos gaps calculados para cada 

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

serviço analisado encontram-se descontentes com o serviço oferecido. 

Gráfico 1 – Distribuição por questões da avaliação da qualidade do serviço com relação às 
expectativas, percepções e seus respectivos gaps 

 
Fonte: Dados da pesquisa (2018). 

Percebe-se que a expectativa dos usuários em relação aos aspectos 

tangíveis do serviço (Questões de 1 a 4) é muito alta, pois apresentou uma média 

de 4,30 pontos. Porém, a percepção apresentou uma média de 1,90 pontos, ou 

seja, muito baixa quando comparada à expectativa. Desta forma, obteve-se um 

gap médio de 2,40 pontos negativos. Isto configura insatisfação com o serviço.  

Nota-se ainda que, nesta dimensão, os respondentes têm uma 

expectativa maior acerca dos “equipamentos de proteção utilizados pelos 

funcionários na prestação do serviço” (Q3), mas ele aspecto também é o que 

apresenta maior gap negativo (-2,67). Destaca-se também a importância dada a 

aspectos relacionados a “equipamentos mais modernos” (Q1), porém esse 

também foi um aspecto mal avaliado (Média percepção = 1,77) gerando um alto 

gap (-2,56) (Ver Tabela 4).  

Há duas razões principais que podem explicar a negatividade referente a 

essa dimensão, as quais foram percebidas durante a realização da pesquisa e 

merecem ênfase. A empresa prestadora do serviço não possui instalações 

próprias e os funcionários não utilizam os equipamentos de proteção individual 
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que essa atividade exige para promoção da saúde e para preservar a segurança 

no trabalho.  

Ainda sobre o Gráfico 1 e a Tabela 4, a dimensão de “Confiabilidade” 

(Questões de 5 a 8) mostra que a expectativa dos respondentes obteve uma 

média de 4,48 pontos, considerada muito alta, sendo a dimensão que apresentou 

o maior valor médio de expectativa. Em contrapartida, a percepção real deste 

serviço 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 dimensão como uma “insatisfação” do serviço.  

Percebe-se também que houve praticamente um empate na expectativa 

dos usuários referente a “cumprimento de realização da coleta” (Q5) e “confiança 

nos funcionários” (Q8). Já na percepção, os usuários indicaram que a “confiança 

nos funcionários” da empresa é o aspecto que mais deixou a desejar (gap = -

2,19). 

Na dimensão “Presteza”, constatou-se que a expectativa dos 

respondentes não é muito alta tendo um resultado de 3,93 pontos. Já a 

percepção apresentou 2,59, resultando em uma gap de -1,35.  Foi esta dimensão 

que apresentou o quesito com o menor gap. A Q11 teve uma diferença negativa 

de apenas 0,70 pontos. Ela aborda trata que os funcionários devem estar 

dispostos a ajudar os usuários. Esta foi a menor diferença entre expectativas e 

percepções observada no estudo. E mostra que a população entende, de certa 

forma, que há essa postura por parte de alguns colaboradores da empresa.       

A quarta dimensão da análise da escala Servqual trata-se da “Garantia”. 

Ela apresentou valores médios de expetativa (4,90), percepção (2,17) e gap (- 

1,92). Destacam-se nesta dimensão a Q16 que apresentou os maiores valores 

positivos de percepção dentro todos os quesitos. Com 3,25, a Q16, que trata do 

“apoio organizacional aos empregados por parte da empresa” foi a questão mais 

bem avaliada. Contudo, ainda assim apresentou déficit numérico (gap = -1,19).  

A “Empatia” foi a última dimensão levantada no questionário. Observou-

se que a expectativa dos respondentes acerca da empatia é, relativamente, 

baixa com relação às outras medias das dimensões, pois apresentou uma média 
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de 3,82 pontos. A percepção, por sua vez, apresentou uma média de 2,53. Com 

isso, obteve-se um gap médio de 1,29 pontos negativos.  

Esta dimensão também apresenta um quesito onde houve pouca 

diferença entre expectativas e percepções. A Q22 (empresa operar em horários 

convenientes ao público) mostrou um gap de -0,77, mostrando que para boa 

parte dos usuários a empresa presta seus serviços em jornada de trabalho que 

atende a uma parcela sem grandes problemas.  

Ainda sobre o Gráfico 1, cabe destacar as questões que obtiveram melhor 

pontuação na expectativa dos usuários (Q3 = 4,68; Q8 = 4,55 e Q5 = 4,54), na 

percepção sobre os serviços oferecido (Q16 = 3,25; Q21 = 3,22 e Q12 = 3,19). 

Ainda que todos os gaps tenham sido negativos, destacam-se os menores (Q21 

= -0,41; Q11 = -0,70 e Q13 = -0,72). 

A Tabela 5 mostra os quesitos analisados segregados por ordem 

prioritária de ações. Assim, o rol das questões enumera aquelas que 

apresentaram pior desempenho segundo a amostra colhida. A sequência vai do 

pior quesito analisado (Q9) até o mais bem avaliado (Q21). Essa separação é 

importante para a tomada de decisões.  

Tabela 5 – Priorização dos quesitos por criticidade 

Fonte: Dados da pesquisa (2018) 
 

Como sugestões para amenizar os problemas do serviço deficitário de 

limpeza urbana na cidade cearense, construiu-se o Quadro 3 contendo 

propostas de ações que poderão ser adotadas pelas autoridades competentes, 
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entendendo que o setor de serviços só funciona com eficácia quando todas as 

partes envolvidas, principalmente os clientes e usuários, estão satisfeitos. 

Quadro  3 - Plano de ações com propostas para a melhoria do serviço de limpeza urbana. 

P
ro

b
le

m
a
s

 

Propostas de melhorias 

R
e
s
p

o
n

s
a
-

b
il
id

a
d

e
s

 

Q9 

Introduzir no planejamento estratégico da empresa medidas voltadas a 

ações de solidariedade e, em alguns momentos, atuar de forma mais 

personalizadas no tocante ao serviço prestado junto às comunidades em 

que atua. Isso acabará por melhorar a imagem que ela tem junto a seu 

público-alvo. 

Gestores e 

líderes da 

empresa 

Q15  

 

e 

  

Q14 

Montagem de uma calendário mensal com a nomeação de todas as 

ruas/avenidas da cidade, acompanhadas das possíveis datas de 

realização do serviço de limpeza urbana; Em caso de possíveil não 

cumprimento, organizar uma maneira formal de comunicação com certa 

antecendência; 

Deselvolvimento de mecanismos de rastreamento de veículos, com os 

indicadores de cumprimento de metas (tempo médio e pontualidade das 

rotas a serem percorridas). A consequência de faltas ou atrasos em 

grandes intervalos acabar por minar a confiança no serviço prestado; 

Essas informações devem estar disponíveis aos usuários por meio de 

divulgação em sites (da prefeitura, por exemplo) ou criação de uma 

aplicativo municipal com esse intuito. Nele, a empresa se comprometaria 

a atualizar diariamente quais logradouros foram atendidos. Isso facilitaria 

o monitoramento interno das tarefas dos colaboradores, tanto por parte 

da administração, quanto o moniotramento externo, dos usuários; 

Contratação de empresa para a criação de uma aplicativo que englobe 

essas funcionalidades. 

Gestores e 

líderes da 

empresa, 

além da 

administraçã

o pública 

local 

 

Q3 

Aquisição e uso obrigatório de EPIs, como prega a Norma 

Regulamentadora Nº 6; 

Vale destacar que a empresa deve monitorar o uso contínuo e correto 

dos EPIs por parte dos colaboradores; 

Nomear um funcionário que acompanhe as equipes de rua que seja 

responsável por repassar essas informações. 

Gestores e 

líderes da 

empresa 

Q1 

e 

Q2 

Recomendam-se que investimentos sejam feitos para a melhoria dos 

aspectos tangíveis do serviço, como renovação de parte da frota de 

veículos por modelos mais atuais que dispõem maior velocidade, 

capacidade e flexibilidade ao serviço (caminhões de carga 

compactadores, por exemplo); 

Gestores e 

líderes da 

empresa 
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P
ro

b
le

m
a
s

 
Propostas de melhorias 

R
e
s
p

o
n

s
a
-

b
il
id

a
d

e
s

 

Q8 

Insvetimento em treinamentos e capacitações direcionados aos 

funcionários para um melhor relacionamento com os usuários. Entende-

se que esta é uma função em que o contato colaborar-cliente não se dá 

de forma tão constante, muito menos por um longo período de tempo. 

Contudo, quando houver, o tratamento deve ser pautado por atitudes 

cordiais e prestativas.  

Gestores e 

líderes da 

empresa 

Fonte: O autor (2018). 

Os pontos propostos focaram-se nas questões que tiveram os piores 

desempenhos de percepção, 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 percepção do serviço de limpeza 

urbana na cidade ganhará em qualidade e estará, efetivamente, atendendo as 

expectativas dos usuários.  

6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Este estudo objetivou mensurar o serviço de limpeza urbana em uma 

cidade do interior do estado do Ceará. Com a elaboração de questionários 

tomando os preceitos da escala Servqual como base, a coleta de dados com 

moradores da cidade, a tabulação e discussões 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 população da cidade cearense está insatisfeita com os serviços 

de limpeza urbana local, uma vez que, todas as dimensões analisadas 

apresentam gaps negativos. Das cinco dimensões analisadas, a que possui 

maior expectativa de um serviço de qualidade é a Confiabilidade. Já a que 

apresenta menor expectativa é a Empatia. 

Em relação às percepções, a dimensão que mais se destaca é a Presteza. 

Em contrapartida, a que possui o pior desempenho, neste sentido, é a 

Tangibilidade. Ainda assim, considera-se que tanto a Garantia, quanto a 

Tangibilidade e as demais dimensões mostraram-se deficientes na prestação do 
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serviço, uma vez que nenhuma conseguiu ultrapassar 3 pontos na média global 

das percepções. 

Recomenda-se como sugestões para expansão do trabalho e 

aprofundamento das conclusões a realização de um estudo de caso com os 

próprios integrantes da empresa de limpeza urbana da cidade, acompanhado de 

entrevistas tanto com funcionários que trabalham diretamente com a atividade, 

quanto com os gestores da empresa que planejam as ações, uma vez que este 

contato com os prestadores do serviço pode revelar detalhes preciosos para uma 

análise de caso que passariam despercebidos no meio de perguntas de um 

questionário fechado. 
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