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RESUMO

Pesquisas sobre qualidade percebida pelo cliente em relagcdo a um servigo utilizado,
permitem a identificacdo de falhas que podem ser enfrentadas no sentido de elevar
a melhoria do servico 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 servicos ambientais, o presente
estudo tem o objetivo de avaliar a qualidade percebida pelos produtores rurais que
aderiram ao Projeto, em relacdo ao servi¢co prestado pelo fornecedor desse servico.
Para tal, utilizou-se instrumento baseado na escala SERVQUAL, quando foram
aplicados questionéarios junto a 58 produtores selecionados em uma amostragem
probabilistica. Os procedimentos envolveram: apuracao dos gaps (lacunas) entre as
meédias 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 agbes preventivas e corretivas; aplicacdo de testes para verificar
diferencas de médias para amostra pareada e independentes; avaliacdo da
confiabilidade do questionario pelo método da consisténcia interna, e utilizacdo de
analise 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: informagé&o ao produtor sobre os resultados das vistorias
técnicas realizadas nas propriedades ao longo do contrato; falta de esclarecimento
sobre as condicBes em que se daria a renovacgao contratual e no cumprimento dos
pagamentos ao produtor conforme as datas estabelecidas. A confiabilidade da
escala aplicada mostrou-se boa para o questionario como um todo, porém, obteve-
se alguns coeficientes insatisfatérios em secdes de algumas dimensdes. A analise
de cluster permitiu a formacédo 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.



Vil

ABSTRACT

Research about quality perceived by the customer for a service used, allow the
identification of failures that can be addressed in order to increase the improvement
of service and raise the level of user satisfaction. Taking as an object of study the
project ProdutorES de Agua of the State of Espirito Santo in Brazil, which is a
payment experience for environmental services, the study aims to evaluate the
quality perceived by producers who joined the project in relation to the service
provided by the supplier. For this purpose, it was used a measure based on
SERVQUAL scale when questionnaires were filled along with 58 producers selected
in a probability sample. The procedures involved: calculation of gaps (gaps) between
the average of the 14 items of questions considered for section expectation and
perception; use of quartiles as separatrix of gaps in "critical regions" priority for
preventive and corrective actions; application of tests to verify differences of average
for paired and independent samples; evaluation of the reliability of the questionnaire
by the method of internal consistency, and use of cluster analysis. The results
indicate the occurrence of negative gaps for all variables considered in the sample,
suggesting that the main failures of the project in the items was: information given to
the producer about the results of the technical survey carried out at the properties
during the contract; lack of elucidation about the conditions in which the contract
renewal would happen and in the payments to producers according to established
dates. The reliability of the applied scale was good for the questionnaire as a whole,
however, gave some unsatisfactory coefficients in some aspects of sections. The
cluster analysis allowed the formation of two groups of producers classified as
Satisfied with the Project (18 individuals) and Dissatisfied (40 individuals) based on

the magnitude of the gaps.

KEYWORDS: Perceived Quality. SERVQUAL scale. Gaps. Cluster Analysis.
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1 INTRODUCAO

Varios projetos tém sido desenvolvidos dentro e fora do Brasil para a conservagéo
dos recursos naturais e concebidos para a adeséao voluntaria do produtor rural, onde
este pode ser visto como ator fundamental para que tais acfes planejadas sejam

postas em prética, dado que tem o dominio ou posse da terra.

Um dos tipos desses projetos sdo os esquemas de Pagamentos por Servigos
Ambientais (PSA), fundamentados na ideia de se incentivar, através de uma
remuneracao, aquela pessoa que cuida e adote praticas que mantenham ou
melhorem o uso dos recursos naturais, propiciando servicos ambientais que Sao
fundamentais as diversas formas de vida. Esses pagamentos séo identificados como
um instrumento de politica publica ambiental de natureza econémica, quando do uso
dos recursos publicos para tal finalidade, havendo na elaboracdo e conducdo do
processo de planejamento, a presenca de instituicdes publicas estatais, onde atuam,

em muitos casos, estabelecendo parcerias com outras instituicdes da sociedade.

Entretanto, em que pese a importancia do produtor rural, bem como ser significativa
a quantidade de trabalhos publicados sobre o tema PSA, pouco se observa nos
estudos verificados a preocupacdo em saber como o0 proprio produtor rural avalia
esses projetos, no sentido de envolvé-los no processo para se buscar quais
sugestbes vinda deles, poderiam melhorar e aprimorar tais acdes. Zanela (2011)
chama a atencdo para essa lacuna, ao discorrer sobre as razfes que levam
produtores rurais a aderirem a esquemas de PSA em recursos hidricos. Kosoy,
Corbera e Brown (2008), sugerem que uma possivel explicacdo para a pouca
atencdo sobre essa questdo, estd no fato de predominar um pensamento
tecnocrético, de cima para baixo, entre os profissionais formuladores de politicas em
geral. Vez que, de posse de conhecimentos formais, saberiam de antem&o as
melhores formas capazes de oferecer um nivel de satisfacdo e reconhecimento de

qualidade pelos produtores rurais em relagao aos projetos.

N&o obstante, no ano de 2008, através da lei 8995/08, foi instituido no Estado do
Espirito Santo um Programa de Pagamentos por Servicos Ambientais, tendo como
objetivo recompensar financeiramente o proprietario rural, em funcdo do valor

econdmico dos servicos ambientais prestados por sua area destinada para cobertura



15

florestal, e com isso, contribuindo para a conservacao e melhoria da qualidade e da
disponibilidade hidrica.

O primeiro projeto desenvolvido no ambito desse programa capixaba de PSA foi o
denominado ProdutorES de Agual, concebido em carater experimental para se
avaliar os resultados apés um periodo de aplicabilidade do instrumento. Os
primeiros contratos com os produtores foram feitos no inicio de 2009 e os ultimos em
2011, com o término dos pagamentos dos Ultimos contratos firmados ocorrendo em
2014. Foram contempladas &areas de encostas e mais conservadas proximas as
nascentes, em cinco municipios, com areas drenadas por trés bacias hidrograficas

do Espirito Santo.

O Projeto foi conduzido sob a responsabilidade do Instituto Estadual do Meio
Ambiente e dos Recursos Hidricos (IEMA), onde sua implementacdo se deu por
meio de um arranjo institucional envolvendo também prefeituras; comités de bacias
hidrograficas e organizacdes ndo governamentais, para articular a vinculagéo
voluntaria dos produtores rurais, em uma relacdo contratual por adesao, firmada
entre o poder publico estadual e cada produtor, com &rea de projeto na propriedade

e valores a serem pagos previamente definidos.

A despeito da importancia do projeto ProdutorES de Agua ao buscar incentivar
atitudes conservacionistas da cobertura vegetal, ndo se verificou registros por parte
do poder publico, que desse conta da percep¢ado que os produtores rurais engajados
ao Projeto tém em relacdo a qualidade do servi¢co que lhes é prestado. Isso porgue,
os sinais de retorno dados por tais atores poderiam contribuir de forma relevante
para ajustes e melhorias, em um sentido amplo, para outras agdes semelhantes de

politica publica envolvendo o instrumento de PSA.

Discorrendo sobre a experiéncia do projeto ProdutorES de Agua, Silva et al. (2013,
p.287) citam que os “proprietarios rurais estdo satisfeitos com o projeto, apesar de
pleitearem valores maiores de PSA”. Todavia, ndo foram mostrados pelos autores,

quaisquer dados que demonstrassem a ocorréncia dessa satisfacao.

1 Como forma de alusdo ao Projeto em enderecos e publicacdes oficiais, a palavra Produtores
aparece com as duas Ultimas letras em mailsculas, em referéncia as duas letras de identificagdo do
Estado do Espirito Santo. No presente trabalho, o Projeto também sera assim referido.
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Nesse sentido, buscou-se na presente dissertacdo, por meio de uma abordagem
quantitativa, avaliar a qualidade percebida do projeto ProdutorES de Agua pela otica
do proéprio produtor rural que participou do mesmo; onde se considerou esse Projeto
como uma forma “peculiar de servigo” oferecido por um agente econémico e
adquirido contratualmente pelo préprio produtor, assumindo na investigacdo, a
condi¢cédo de um cliente do Projeto.

Para tanto, adotou-se como referéncia o modelo conceitual dos gaps ou lacunas,
oriundo da literatura de marketing de servicos, e proposto por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985). Esse modelo se fundamenta no conceito de qualidade
percebida, como sendo o gap, lacuna ou discrepancia dada pela comparacéo entre
a expectativa que o cliente forma sobre a prestacdo de um determinado servico,
portanto, antes de utiliza-lo, com a percepcédo ou desempenho apds 0 consumo ou
uso desse servico. Assim, o modelo identifica falhas na prestacdo do servico,
passiveis de correcdo por aquele agente que o oferece, com o intuito de melhorar a
qualidade do servico e o nivel de satisfacao do cliente. Essas falhas ocorrem quando
a percepcdo sobre um atributo qualquer do servico, estd abaixo daquilo que se
esperava desse atributo do servico considerado. No caso do projeto ProdutorES de
Agua, os atributos identificados desse servico se caracterizam, dentre outros, na
atencao dispensada ao produtor, nos esclarecimentos sobre renovacao contratual,
no fornecimento de informacdes acerca das vistorias técnicas realizadas nas

propriedades por técnicos do Projeto, no cumprimento de prazos de pagamentos.

Parasuraman, Zeithaml e Berry propuseram posteriormente a escala denominada de
SERVQUAL (Service and Quality), no formato de um questionario, sendo um
instrumento geral para a mensuracao da qualidade percebida em servicos; onde se
adaptou elementos com base na mesma para aplicacao no presente trabalho.
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2 OBJETIVOS

2.1 GERAL

Avaliar a qualidade percebida pelos produtores rurais em relacdo ao projeto
ProdutorES de Agua, oferecido pelo Governo do Estado do Espifito Santo, através

do uso de um instrumento de medicéo baseado na escala SERVQUAL.

2.2 ESPECIFICOS

e Mensurar os gaps (lacunas) entre os itens de perguntas para as expectativas e
as percepcOes dos produtores rurais usuarios, classificando-os em regifes
criticas de prioridade para a¢des preventivas e corretivas;

e Verificar discrepancias na distribuicdo dos gaps (lacunas) entre os itens de
perguntas para a amostra geral e sua segmentacao por bacia hidrografica;

e Avaliar a confiabilidade da ferramenta baseada na escala SERVQUAL de acordo
com o critério de consisténcia interna, fundamentado no coeficiente Alfa de
Cronbach;

e Verificar o nivel de satisfacdo do servi¢o oferecido entre os produtores, por meio

da analise de agrupamento da amostra (cluster).
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3 REFERENCIAL TEORICO

Esse capitulo esta orientado em contribui¢cdes tedricas advindas fundamentalmente
do marketing de servicos, que tem como um de seus objetivos investigar a
percepcdo sobre qualidade e satisfacdo do cliente quando este adquire e usa um

servigo prestado por terceiros.

Colocacbes sobre o conceito de cliente e de servicos foram feitas inicialmente,
destacando-se diferencas entre as concepcdes de servigos sob a 6tica do marketing,
daquilo que é tratado como servico ecossistémico e ambiental. Como a ténica da
investigacdo recaiu sobre o produtor enquanto cliente e ndo como um prestador de
servico ambiental; todo o restante do referencial apds as definicbes de servicos
ecossistémicos e ambientais foi voltado para aquilo que um cliente recebe e/ou
adquire como um servico oferecido por terceiros. Neste sentido, foram postas as
caracteristicas essenciais dos servicos enquanto um processo econdémico, onde se
produz algo intangivel; além de consideracfes sobre a questdo da qualidade em
servicos. Por fim, foram apresentados o modelo dos gaps e a escala SERVQUAL,
propostos por Parasuraman, Zeithaml e Berry, além de criticas apresentadas a
SERVQUAL, bem como sua aplicacdo em varias investigacdes de pesquisa para

servicos diferenciados.

3.1 O PRODUTOR RURAL COMO CLIENTE DE UM PROJETO
AMBIENTAL

Na presente dissertacdo a abordagem foi conduzida assumindo uma inversdo de
papel para o produtor rural em relacéo ao projeto ProdutorES de Agua. Ou seja; de
ofertante ou provedor, para usuario ou cliente. Isto porque, na concepcao de
quaisquer programas ou projetos de Pagamentos por Servicos Ambientais (PSA), o
produtor rural é considerado como um ofertante, mais especificamente, um provedor
de um servico ambiental, sendo o comprador, o proprio poder publico ou outras
instituicbes da sociedade, como ONGs ou agentes privados (WUNDER, 2005).
Assim, a necessidade foi a de compor um referencial tedrico que se voltasse sobre a
avaliacdo da qualidade percebida pelo cliente em relagcdo a um tipo particular de

servico que ele faz uso, e, ao invés de pagar por ele, como € de praxe para a
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maioria daquilo que se adquire como um bem material ou um servico, o produtor faz
jus a um recebimento monetario por conservar recursos naturais no interior de sua

propriedade.

A acepcéao de cliente que serviu de referéncia para o presente trabalho foi proposta
por Bateson e Hoffman (2001, p.18), que elegeram como clientes as “pessoas,
organizacbes empresariais, governamentais e ndo governamentais, que mantém
contato com um ofertante ou fornecedor, onde para eles, esse ofertante estaria
direcionando os seus servicos e produtos”. Evidentemente esse ofertante é
identificado também como as proprias pessoas e instituicbes, dado que na pratica

assumem papéis que se invertem continuamente, ora cliente, ora ofertante.

No entanto, aqui o direcionamento ndo necessariamente pressupde a ocorréncia de
uma compra concretizada em pagamento. Ele é também entendido como o ato de
entrega e recebimento de um servigo ou produto imaterial, ndo envolvendo, portanto,
necessariamente o dispéndio monetario daquele que estaria fazendo uso desse

servico.

Com uma definicdo semelhante ao tratamento dado por Bateson e Hoffman (2001)
para o que vem a ser um cliente, Sheth, Mittal e Newman (2001, p.29) colocam que
o cliente é uma “pessoa ou unidade organizacional que desempenha um papel na
consumacdo de uma transacdo com um profissional ou com uma entidade”.
Argumentam ainda sobre os papéis exercidos pelos clientes, que se dividem em
trés: o primeiro, identificado na compra, entendida como o ato de selecionar o
produto ou servi¢o. O segundo, como sendo o de realizar o pagamento, e o terceiro,

identificado no uso ou consumo de algo.

Assim, 0 usuario seria a pessoa que efetivamente consome ou utiliza o produto, ou
recebe os beneficios do servico. O pagante é a pessoa que financia a compra e o
comprador é aquele que participa da obtencdo do produto no mercado. Cada um
desses papéis pode ser desempenhado pela mesma pessoa ou unidade
organizacional, ou por diferentes pessoas ou departamentos. N&o obstante,
“qualquer um dos trés papéis do cliente (usuario, pagante e comprador), faz da
pessoa um cliente” (SHETH; MITTAL; NEWMAN, 2001, p.30). Neste trabalho, as

palavras cliente e usuario foram utilizadas de forma indistintas, para fazer referéncia
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ao papel do produtor rural que aderiu contratualmente ao projeto ProdutorES de
Agua, adquirindo assim, o que se pode chamar, de um servico.

3.2 SERVICOS: ABORDAGENS CONCEITUAIS

Varios sé@o os esfor¢os, notadamente na literatura sobre marketing de servigos, para
se entender o significado e os atributos que caracterizam os servicos em um sentido
geral. As contribuicdes de Gronroos (1993, 2006); Parasuraman; Zeithaml e Berry
(1985, 1988, 1994) Lovelock e Wright (2006), Zeithaml e Bitner (2003), sao
evidéncias para tal compreenséo. A despeito de variagdes conceituais na literatura
sobre 0 que vem a ser servi¢cos, um aspecto convergente entre os autores citados,
refere-se ao entendimento dos servicos como atos que ocorrem nas relacbes
interpessoais entre um fornecedor e um cliente, e séo intangiveis, ndo apresentando

dimensao.

Uma outra linha conceitual emprega a palavra servico para designar algo
“produzido” pela propria natureza, como a ciclagem de nutrientes que, por exemplo,
permite a vida humana, mas ndo € elaborado pelo trabalho humano, como os
servigos ecossistémicos (FISHER, TURNER, MORLING, 2009).

3.2.1 Os servi¢gos enquanto atividades econémicas intangiveis

Segundo Lovelock e Wright (2006, p.5), os servigos sado “atividades econdmicas que
criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares especificos”.
Muitas vezes a dificuldade para sua compreensao esta na maneira pela qual os
servicos sao criados e entregues aos clientes, dado que muitos insumos necessarios
a sua producdo sao intangiveis. Lovelock e Wright (2006) lembram ainda que a
maioria das pessoas quase ndo encontra dificuldade para definir o setor industrial ou
agricola, mas a definicdo de servigos pode confundi-las. A execucdo de um servigo,
pode estar ou nao relacionada a um produto concreto. No que se refere a sua
execucao estar ou nédo relacionada a um produto concreto, pode-se exemplificar,
tomando-se duas situacfes: a primeira, 0 servico de revenda de automoveis, que

esta associado ao bem concreto, apresentado pelo prestador de servico, ao
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potencial comprador do produto. A segunda estaria relacionada ao representante de
uma companhia de seguros, visitando o cliente e oferecendo o seguro ao dono do
veiculo. Embora o processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é

essencialmente intangivel.

7

A intangibilidade é caracteristica marcante no conceito de servicos, sendo um
servico um “ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e ndo resulta na propriedade de nada”, conforme Kotler e Armstrong
(1998, p. 413). Ou seja, ndo resultar na "propriedade de nada", trata-se de uma
contraposicao a aquisicdo de um produto ou bem material, quando neste caso, tem-
se “em méaos” algo que tenha dimensao, tangivel, mais facil de ser submetido a uma

avaliacao sensorial.

McCarthy e Perreault (1997, p150), definem um servico como uma "acéo
desempenhada por uma parte a outra, onde ao oferecer um servigo ao cliente, ndo é

possivel conserva-lo, ele precisa ser experimentado, usado ou consumido.

Zeithaml e Bitner (2003) entendem também 0s servicos como atos, processos e
performances, como também todas as atividades econbmicas cujo produto ou
resultado ndo é fisico ou construido. O servico é consumido na hora em que é
produzido e prové valor agregado que é essencialmente intangivel e dedicado,
sobretudo, a quem o adquire (BATESON e HOFFMAN, 2001).

3.2.2 Os Servicos Ecossistémicos e os Servicos Ambientais

O entendimento do conceito de servigco ecossistémico, conforme Fisher, Turner e
Morling (2009), requer a compreensdo do proprio conceito de ecossistema, bem
como da nocdo de funcdo de um ecossistema. O ecossistema representa o
‘conjunto constituido por todas as comunidades que vivem e interagem em
determinada regido e pelos fatores abi6ticos que atuam sobre essas comunidades.
Sao divididos em terrestres e aquaticos” (MILLER, 2007, p.37).

Quanto as func¢des de um ecossistema, elas podem ser entendidas como constantes
interacdes entre os elementos estruturais de um ecossistema, como transferéncias

de energia, ciclagem de nutrientes, regulacéo de gas, etc. De uma forma geral, uma
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funcdo ecossistémica gera um determinado servico ecossistémico quando o0s
processos naturais presentes em tal funcionamento, desencadeiam vérios beneficios
que, direta e indiretamente, sdo apropriaveis pelo ser humano (HUETING et al.,
1998).

Uma importante contribuicAo para a divulgacdo do conceito de servicos
ecossistémicos foi dada pela ONU, no documento sintese da Avaliacdo
Ecossistémica do Milénio (Millenium Ecosystem Assessment — MEA), (2005). Este
documento foi elaborado com a colaboragédo de mais de 1360 especialistas de varios
paises. Estabeleceu-se um processo de discussao que se estendeu de 2001 a 2005,
tendo como objetivo investigar e avaliar as consequéncias das mudancas nos
ecossistemas sobre o bem estar humano, além de criar uma base cientifica que
fundamentasse as acdes necessdrias para assegurar a conservagcao e uso

sustentavel dos ecossistemas (MEA, 2005).

Conforme tal Documento, 0s servi¢cos ecossistémicos sdo o0s beneficios que os seres

humanos obtém dos préprios ecossistemas. Esses servicos foram divididos em:

Servigos de provisdo; como alimentos, 4gua, madeiras e fibras; b)
servigcos reguladores; que afetam os climas, as inundacdes, as
doencas, residuos e qualidade da agua; c) servigos culturais; que
dizem respeito aos beneficios estéticos, recreacionais e espirituais, e
d) servicos de suporte; como formagdo do solo, fotossintese e a
ciclagem de nutrientes. (MEA, 2005, p.4)

Assim, o ser humano, embora “protegido em fungdo das mudangas ambientais pela
cultura e pela tecnologia, depende fundamentalmente do fluxo dos servicos dos
ecossistemas” (MEA, 2005, p.7).

Ja os servicos ambientais sdo aqueles advindos também da dindmica do meio
natural, mas onde ha a acdo humana no sentido de garantir a sua provisdo, na
medida em que ele atua para a conservagao e/ou recuperacao dos recursos naturais
(WUNDER, 2005); (PAGIOLA E PLATAIS, 2007). Ou seja, nos servigcos ambientais,
ao contrario dos ecossistémicos, o0 ser humano interage diretamente com o0s
ecossistemas naturais, modificando-os com suas agdes. Dentre os varios exemplos
de servicos ambientais, podem ser citados, a recuperagdao e manutencao da mata

ciliar e a recuperacgdo de areas degradadas.
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Em que pese a relevancia dos servigos ecossistémicos e dos servigcos ambientais, o
funcionamento dos mercados tradicionais ndao o0s considera nas transacoes

econdmicas, pois eles sdo vistos como algo “gratuito” ou “doados” pela natureza.

Tais servicos nao teriam precos como outro bem ou servico qualquer, fazendo que
nao haja incentivos para sua conservacao, acarretando a sua excessiva exploracéao,
ou no limite, até sua perda total. Esses sdo denominados na literatura econémica
dominante como bens livre ou de livre acesso, pelo fato de ndo terem dono e assim
poderem ser acessados por qualquer um sem nenhuma restricdo, a qualquer
momento (MANKIW, 2006).

Engel, Pagiola e Wunder (2008) tratam esses servicos ambientais como bens
publicos, pelo fato de que os bens publicos sdo definidos como de consumo néo
excludente, ou seja, o fato de alguém poder consumi-los ou fazer o seu uso, nao
impede também que outros possam usar simultaneamente esse mesmo bem, por

exemplo, a agua de um rio de dominio publico.

Entretanto, vale ressaltar uma diferenca conceitual entre o emprego da palavra
“‘bem” para designar algum produto. Pois quando tratados como bens livres ou bens
publicos, na literatura sobre o assunto, ndo se leva em consideracdo se esta se
tratando de algo tangivel ou intangivel; enquanto na concepcdo das areas de
marketing em geral, a referéncia a “bens”, indica que se estd assumindo algo que
tem dimensédo, sendo, por conseguinte, algo material, como lembrado por Kotler
(2000) e Bateson e Hoffman(2001).

3.3 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

Normalmente ao se salientar as caracteristicas dos servicos, procede-se em
contraponto as caracteristicas dos bens materiais. Na acepc¢édo de Gronroos (1993,
p.38) pode-se fazer uma comparagdo entre as principais caracteristicas dos bens

fisicos e dos servigcos, de acordo com o exposto no Quadro 1.
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Quadro 1 - Comparativo entre Bens Fisicos e Servicos.

BEM FISICO SERVICO
Tangivel Intangivel
Homogéneo Heterogéneo
Producéo e distribuicao separadas do Producao, distribuicdo e consumo sao
consumo processos simultaneos
Uma coisa Uma atividade ou processo

Valor principal produzido nas interacfes entre

Valor principal produzido em fabricas comprador e vendedor

Clientes normalmente ndo participam do

processo de producio Clientes participam da producgéo

Podem ser mantidos em estoque N&o podem ser mantidos em estoque

Transferéncia de propriedade N&o transfere propriedade

Fonte: Gronroos (1993).

A intangibilidade nos diz que os servicos ndo podem ser tocados ou avaliados por
outras vias sensoriais, cheirados ou provados como 0s bens materiais. Um
comprador, por exemplo, antes de adquirir um veiculo pode avalid-lo com base em
atributos presentes no objeto. Isto, antes de sua da compra. NOS servicos, 0S
compradores buscam sinais da qualidade com base, por exemplo, na localizacdo de
um estabelecimento, confianca, atencdo dos funciondrios, precos percebidos
(GRONROQS, 1993).

A inseparabilidade entre producéo, distribuicdo e consumo nos servicos, decorre do
fato de que, enquanto os bens sédo primeiramente produzidos, depois vendidos e
entdo consumidos, 0s servicos sao primeiramente vendidos, depois produzidos e
consumidos simultaneamente. A pessoa que presta o servico ja faz parte do mesmo.
Assim, a interacdo fornecedor-cliente é simultanea, ja que o cliente esta presente

enguanto o servi¢o € produzido, ambos afetando o resultado do servicgo.

Em um exemplo utilizado por Bateson e Hoffman (2001, p. 35) para ilustrar tal
inseparabilidade, supde-se um passageiro de avido, onde primeiramente ele
“adquire a passagem e depois viaja, consumindo o servigo de voo enquanto ele &
produzido”. De forma analoga ao exemplo de Bateson e Hoffman (2001), pode-se
observar a relacdo de um produtor rural com um projeto ambiental. Primeiro ele toma
conhecimento e depois o adquire ao firmar o contrato, usando seus elementos,
como o pagamento, contato com profissionais relacionados ao projeto durante a

vigéncia do contrato; enquanto que ele (servico) € produzido e consumido.
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Outra caracteristica de destaque nos servicos € a sua heterogeneidade ou
variabilidade, e esta relacionada ao potencial de variagdo no desempenho durante a
prestacdo do servico, por questbes que ocorrem devido a falta de consisténcia, e
gque ndo podem ser totalmente eliminadas, como pode acontecer com 0s bens
materiais, através de manuseio, padronizacdo e atendimento as especificacdes
técnicas. O grau de variabilidade esta muito ligado as condi¢des e perfil do prestador
do servico e a relagcdo deste com o recebedor do servico (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985), (GRONROOS, 1993).

Assim, o0s servicos dependem de quem os executam, do relacionamento
interpessoal, como também do local onde séo prestados, como o ambiente tangivel,
onde o0s servicos (intangiveis) ocorrem (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY,1988). De uma maneira mais abrangente, os compradores de servicos
podem saber dessa variabilidade, e poderdo conversar com outras pessoas antes de
escolher os servicos. Existem providéncias que podem ser tomadas pelas
organizagOes prestadoras de servicos com relagdo ao controle de qualidade, como
investir em aprimoramento de pessoal e acompanhar a satisfagcdo do consumidor
através da captacdo de sugestbes, reclamacdes e comparacbes de compra,
possibilitando assim, identificar os pontos fracos ou criticos de determinado servico,
com a finalidade de se promover melhorias para os clientes (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988, p.30 — 31)

3.4 A QUESTAO DA QUALIDADE RELACIONADA AOS SERVICOS

O entendimento do que vem a ser qualidade ndo é facil de ser estabelecido com
precisdo. De acordo com Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, p.41) a qualidade é
um “construto vago e indescritivel” em fungdo do carater intangivel dos servigos.
N&o obstante, pode-se se entender melhor a qualidade relacionada aos servicos,
tomando-a como uma resposta subjetiva do consumidor sobre o desempenho do
prestador de servicos. Neste sentido, trata-se de um julgamento pessoal, conceito
altamente relativo, formado por cada cliente, consequentemente, mais dificil de ser

medido (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1988).



26

Muitas vezes a questdo da qualidade é confundida com adjetivos ndo precisos como
bondade, luxo, aprazividade, dentre outros, e que ndo sao facilmente articulados
pelos consumidores, notadamente quando se trata de servigos, ao contrario dos
bens materiais, que permitem mais facilmente, por meio sensorial do consumidor, a
avaliacdo da qualidade do produto; seja por seu formato, especificacbes do

fabricante, textura, aroma, etc.

Assim, na falta de medidas objetivas, uma abordagem apropriada para mensurar a
qualidade dos servicos oferecidos por uma empresa ou outro tipo de instituicao,
consiste em medir a diferenca entre expectativas que os clientes esperavam antes
de usar um servico e a percepcao dos clientes acerca do desempenho da empresa,
apos o servico ser prestado (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985 ,1988,
1991).

Lovelock e Wright (2006) argumentam que antes de comprarem um Servigco, 0S
clientes possuem uma determinada expectativa, baseada nas suas necessidades
individuais, experiéncias passadas, recomendacfes de terceiros e propaganda de
um fornecedor de servigos. ApOs comprarem e consumirem 0 servigo, os clientes

comparam a qualidade esperada com aquilo que realmente receberam.

Um ponto importante na satisfacdo dos clientes é identificar como podem atingir
satisfagdo ou descontentamento com o0 servico de uma organizagdo empresarial.
Assim, se a empresa pretende satisfazer os seus clientes, inicialmente, é necessario
guestionar sobre os aspectos que os satisfazem e aqueles que geram insatisfacéo
com relacdo aos produtos e servigos oferecidos. A satisfacdo dos clientes depende
do equilibrio entre as expectativas existentes e a percepcado sobre 0s servicos
fornecidos pela empresa (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY, 1985).

Garvin (1984), ao avaliar a percepcao sobre a qualidade, agrupou varias definicoes
de qualidade em formas de abordagens, chamando a atencdo para a visdo da
qualidade de um servico baseada no usuario, cujo foco é voltado para se satisfazer
a necessidade do cliente, em que se procura uma convergéncia entre especificacbes

do produto com as especificagdes do cliente ou usuério.

Ghobadian e Jones (1994) frisam que grande parte das definicbes sobre qualidade

em produtos materiais ou em servigos voltam-se para a abordagem da qualidade
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fundada no cliente ou usuario, argumentando que a qualidade percebida pelo cliente

deve corresponder ou superar suas expectativas.

Giglio (2002, p.117) ao tratar a percepgcao a conceitua “como 0s processos pelos
quais o individuo recebe estimulos, seleciona-os e interpreta-os”. Em um sentido
amplo a percepcdo pode ser descrita como a maneira como vemos 0 mundo a
nossa volta. Como somos individuos diversos, tendemos a ver o mundo também de

forma diferente, sob o prisma das nossas crencas, valores e sentidos.

A guisa de exemplo, dois ou mais individuos podem estar submetidos aos mesmos
estimulos, isto, por exemplo, ao assistirem a um filme, ou participarem de um
mesmo programa governamental de incentivo a conservacdo dos recursos naturais,
mas “[...] a maneira como cada pessoa 0s reconhece, seleciona, organiza e
interpreta é um processo altamente individual (subjetivo), baseado nas
necessidades, valores e expectativa de cada pessoa” (SCHIFFMAN e KANUCK,

2000, p.103).

Schiffman e Kanuck (2000) tratam um estimulo como uma fonte ou um dado de
entrada, um input qualquer, que age sobre um ou mais 6rgdos sensoriais. Ademais,
vale lembrar que diariamente somos continuamente expostos a quatro fontes de
estimulo em nossas vidas “[...] corpo, ideias (no sentido amplo, incluindo emocdes,

sonhos, fantasias) , meio fisico e social” (GIGLIO, 2002, p. 118).

Segundo Gronroos (2006, p.89) é razoavel admitir que a qualidade percebida de um
servico por parte de um consumidor resulta de um processo de avaliacao entre duas
situacdes, onde o cliente compara suas “expectativas em relagdo ao servigo, ainda
nao vivenciado, com a percepcdo que teve em relacdo a esse servi¢co; sendo a
percepgao, algo resultante da avaliagdo apds sua experimentagdo ou uso”. A
qualidade percebida esta, nessa ldgica, vinculada com o nivel de satisfacdo do
cliente, deduzindo-se que a satisfacdo do consumidor € funcdo do desempenho
percebido e das expectativas (GRONROOS, 2006). Ha uma similaridade entre as
concepcbes de Gronroos (1993, 2006) e Parasuraman, Zeithaml e Berry

(1985,1988,1991) no que tange a conceituacao de qualidade percebida em servicos.

Gronroos (1993, 2006), sugere ainda, que pelo fato dos servicos serem imateriais,

implica que sua produgcdo e consumo ocorrem, pelo menos em grande parte,
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simultaneamente. H4 assim forte interacdo entre o fornecedor do servigco e o cliente,
tendo impacto sobre o servigco percebido. A partir de tal colocacéo esse autor define
que a qualidade que um cliente atribui a um servico, resulta de duas dimensdes de
qualidade, a saber, qualidade técnica e qualidade funcional. A qualidade técnica se
refere ao processo de producdo e instrumental usado pelo fornecedor para a
producao e prestacado do servico em si. Essa esta relacionada ao “o que” o cliente
recebe como resultado do processo de producdo do servico. Ja a qualidade
funcional vincula-se a “como” o cliente recebe o servico, dando-se énfase ao
processo de interacdo entre fornecedor e cliente; como a presteza, atencgéao,
confianga, etc. A qualidade funcional reforca a “importancia do processo, e das
interacbes que ocorrem durante esse processo, na percepcdo do cliente, sobre a
qualidade do servigo“ (GRONROOS, 2006, p. 91).

Gronroos (1993, p.151) apresenta também algumas diretrizes, que ele especifica
Ccomo as cinco regras dos servigos, para que se possa por em pratica uma estratégia

de servigos. De uma maneira sucinta, elas sdo as seguintes:

e Primeira: as pessoas, prestadores de servicos, devem agir como consultores
preparados para desempenhar suas tarefas quando seus clientes necessitarem e
da forma como desejarem;

e Segunda: quem estiver prestando o servico em contato direto com os clientes,
devem fazer sua propria analise dos desejos de seus clientes, no ato da
producdo e consumo dos servicos.

e Terceira: quem estiver prestando o servico em contato direto com os clientes,
devem controlar a qualidade do servico ao mesmo tempo que o produz.

e Quarta: a pessoa que estiver em contato prestando o servico, deve produzir o
servico e fazer o marketing simultaneamente.

e Quinta: a estrutura organizacional da instituicAo prestadora do servico, a
tecnologia e os gerentes, assim como conceitos de servigo explicitamente
definidos, devem promover a orientacdo, 0 suporte e 0 encorajamento
necessarios para capacitar e motivar as pessoas de contato e apoio a prestarem

bons servigos aos clientes.

Assim, ainda que as percepcdes sobre um servico estejam relacionadas a um

determinado grau de julgamento de cada cliente, cabe aos ofertantes ou gestores do
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servigo procurarem conhecer as expectativas de seus clientes para assim, buscarem
avancos que contribuam para um melhor desempenho, sob a o6tica do usuério ou
cliente. Sobre esse aspecto, Gronroos (2006, p.89) salienta que quando um
prestador de servico souber como 0 seu servico sera avaliado pelo cliente, ele

podera “sugerir como influenciar essas avaliagdes numa diregdo desejavel”.

Discorrendo sobre a construcao de relacionamentos que as empresas fazem junto
aos seus clientes, procurando "oferecer-lhes valor e satisfagéo”, Lamb e McDaniel
(2004, p.12), argumentam que as empresas, acabam sendo beneficiadas com as
compras repetidas e em maior volume daquilo que oferece, podendo implicar

também em uma maior participacdo da organizacdo no mercado e nos lucros.

Melhorias no atendimento, a partir da implementacéo, por parte do ofertante, de um
processo que crie meios para ouvir os desejos e avaliacbes dos clientes, foram
também salientadas por Zeithaml e Bitner (2003), chamando a atencdo para a
relevancia de se estabelecer padrdes formais que orientem os funcionarios de uma
empresa ou organizacdo na execucao dos servicos por ela ofertados, e que tenha
como objetivo alcancar padrées de qualidade mais altos. A organizacao deve entéo,
estabelecer padrbes a partir de orientacdes dadas pelos clientes, ou seja, a
interacdo constante com o cliente no processo de prestacao de servicos deve ser a
base para o estabelecimento dos padrdes formais que orientam a prestacdo de
servigcos, para que se possa ter um impacto positivo sobre a percepcao do servigco
pelos clientes (ZEITHAML e BITNER, 2003).

3.5 O MODELO CONCEITUAL DOS GAPS SOBRE QUALIDADE
PERCEBIDA DOS SERVICOS, PROPOSTO POR
PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), propuseram um modelo para se verificar a
qualidade dos servicos tal como percebida pelos clientes ou usuarios, conhecido
como modelo de Lacunas, ou no seu original, dos Gaps. Tal proposi¢ao resultou de
uma interpretacdo de dados qualitativos obtidos por meio de uma série de

entrevistas aprofundadas com executivos de grandes empresas americanas
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prestadoras de servicos de diferentes segmentos, e com grupos focais de

consumidores.

Os autores postulam que a qualidade percebida pelo cliente pode ser definida como
resultante da diferenca entre a expectativa e a percepcédo de desempenho para cada

atributo de um dado servico, conforme apresenta a Equacéo 1.
Qj = Dj — Ej 1)

Onde; Dj significa os valores de medida de percepcdo de desempenho para a

caracteristica “j” do servigo. Ej significa os valores de medida de expectativa para a

caracteristica “j” do servigo, e Qj significa a avaliacdo da qualidade do servico em

“rn

relagao a caracteristica “j”.

A ocorréncia de gap, diferencas ou discrepancias entre a expectativa e a percepcao
do desempenho, € uma medida da qualidade do servico em relacdo a uma dada
caracteristica especifica para se avaliar um servico. O modelo dos gaps esta
ilustrado na Figura 1, mostrando a maneira pela qual o cliente avalia a qualidade do
servico, e como a empresa (vendedor), pode avaliar a qualidade de um servigo

prestado.

A descricdo a seguir do modelo demonstra as influéncias de véarios gaps ocorridos
na qualidade dos servicos. O modelo é dividido em duas partes distintas; o contexto
do vendedor e o contexto do cliente. Inicialmente, pressupde-se que as expectativas
do consumidor sao influenciadas por necessidades pessoais, pela experiéncia
anteriormente vivida, pela comunicacdo boca a boca que ocorre, e pela

comunicacdo externa em geral.

Em um breve resumo pode-se dizer que: as necessidades pessoais podem
condicionar as expectativas, pois estas apresentam variagdes, dependendo das
suas caracteristicas e circunstancias individuais. A vivéncia de experiéncias
passadas, ganha maior impeto, quando associada a extensédo dessas experiéncias,
obtidas através do uso de um determinado servi¢o. A divulgacdo boca a boca, diz
respeito as recomendacdes que os clientes ouvem de outros clientes ou de outras
pessoas e fornecedores; decorre da impossibilidade de haver avaliagcdo completa do
servico antes da compra e uso e, em funcdo disso, apresenta-se como um

importante determinante das expectativas. Por fim, a comunicagdo externa, possuli
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um papel chave na formacdo das expectativas e pode acontecer através de

propaganda ou através da propria prestacao do servigo.

Com relacao ao preco do servico, este € considerado como um elemento importante
na formacao das expectativas, ndo obstante pode ser incluido na categoria geral de
comunicacdes externas, vez que os consumidores de servigos geralmente associam
0s niveis de suas expectativas aos niveis de precos praticados pelo fornecedor
(ZEITHAML e BITNER, 2003).

Na Figura 1, o gap: significa a discrepéncia entre a expectativa do consumidor e a
percepcdo que a administracdo (geréncia) tem dessa expectativa. Ou seja, dada
pelo fato de que a geréncia pode ndo perceber, quais sdo as verdadeiras
expectativas do consumidor. O gapz, diz respeito a discrepancia entre a percepcao
que a administracdo (geréncia) tem das expectativas do consumidor e a
transformacao dessas em especificacdo da qualidade dos servigos. Isto €, mesmo
gue a geréncia perceba quais sdo as expectativas dos consumidores, ela pode nao

traduzir corretamente as expectativas em especificacdes do servico.

O gaps refere-se a discrepancia entre as especificacdes do servigco e a prestacao do
servico. Ou seja, 0 servico pode ser bem especificado (ou delineado), mas sua
execucao pode deixar a desejar, ndo correspondendo ao servi¢o delineado.
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Figura 1 - Modelo dos gap de qualidade dos servigos.
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O gaps4 indica a discrepancia entre a prestacdo do servico e as comunicagdes
externas com os consumidores. Aqui, 0s autores Parasuraman et al. (1985) lembram
gue a imagem transmitida influencia tanto as expectativas quanto as percepcoes. A
propaganda de uma empresa e outras formas de comunicacdo devem gerar
expectativas de servigos que, de fato, a empresa ou o prestador tem condi¢des de
corresponder.

O gaps trata da discrepancia entre o servico esperado pelo consumidor e 0 servigo
por esse percebido. Esse gaps é considerado no modelo como uma funcdo das

demais, e sO ocorre se pelo menos uma das outras também ocorrer. Assim: gaps = f

(9ap1, gapz, gaps, gapa).

A qualidade de um servico, tal como percebida pelos consumidores, “depende do
porte e da direcdo do gaps, que, por sua vez, depende da natureza dos gaps
associados a concepgdo, ao marketing e a prestagdo dos servigos”
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, p. 46).

Outra conclusdo importante resultante da pesquisa exploratéria com grupos focais
de consumidores revelou que os consumidores usam 0S mesmos critérios para
chegar a um julgamento avaliativo sobre a qualidade do servigco prestado,
independentemente do tipo de servigco considerado (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985). Os critérios foram enquadrados em 10 (dez) dimensdes gerais
intituladas — determinantes de qualidade dos servi¢os, conforme ilustrados na Figura
2.
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Figura 2 - Determinantes da qualidade de servico percebida.

Determinantes da qualidade de Boca a boca Mecessidades Experigncia

Serico pess0ais Anterior
1. Acesso
2. Comunicagio
3. Competéncia
4. Cortesia
5. Credibilidade Servigo esperado
6. Confiabilidade
7. Sensibilidade
8. Seguranca Qualidade de
9. Tangiveis se¥ico
10. Compreenséo / conhecimento .

! percebida
do cliente
Semvico percebido

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).

No modelo proposto, a qualidade de servico percebida resulta da comparacao pelo
consumidor, entre o Servico Esperado (SE) e o Servigo Percebido (SP). Assim, tem-
se que: (a) quando SE > SP, a qualidade percebida é menos que satisfatoria e
tendera para a qualidade totalmente insatisfatoria com a crescente discrepancia
entre SE e SP; (b) quando SE = SP, a qualidade percebida é satisfatoria; (¢) quando
SE < SP, a qualidade percebida é mais do que satisfatéria e tendera para a
qualidade ideal com o aumento da discrepancia entre SE e SP (PARASURAMAN,;
ZEITHAML; BERRY, 1985, p. 48).

Vale salientar, conforme lembrado por Brown e Swartz a respeito da relevancia do
modelo dos gaps, que:

A analise dos gaps da qualidade é uma forma direta e apropriada de
identificar inconsisténcias entre as percep¢des do prestador e do
cliente, no que diz respeito ao desempenho dos servigcos. Abordar
esses gaps parece ser a base logica para a formulagdo de
estratégias e taticas que assegurem expectativas e experiéncias
consistentes aumentando, portanto, a probabilidade de satisfac&o e
uma avaliacdo qualitativa positiva. (Brown e Swartz ,1989 apud
GRONROOS, 1993, p.85).
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O modelo de anélise dos gaps é reconhecido como significativa contribuicdo para a
literatura da area de servicos e busca orientar as empresas prestadoras de servi¢os
na descoberta das razdes para o problema da qualidade e na descoberta das formas
apropriadas de eliminar, ou trabalhar para reducdo, dos gaps negativos
(GRONROOS, 1993).

3.6 SERVQUAL: O INSTRUMENTO PROPOSTO POR
PARASURAMAN, ZEITHAML E BERRY, PARA A MEDICAO DA
QUALIDADE PERCEBIDA DOS SERVICOS

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, 1991) desenvolveram um instrumento por
eles denominados de escala SERVQUAL, com base no modelo conceitual dos gaps,
e apresentado na forma de um questionario composto de duas secdes; uma com
itens de perguntas que registram as expectativas dos clientes de empresas de
exceléncia no setor especifico de servicos considerados; e a outra, com perguntas
gue avaliam as percepcdes dos clientes de uma determinada empresa nesse setor
de servicos, com respeito ao servico por ela prestado. A percepcdo € entendida
como algo que ocorre no processo de aquisicdo e uso desse servigo.

A qualidade percebida, dada por Q, € medida para cada item de pontuacdo, sendo
definida por Q = P - E, sendo que P e E sdo os escores correspondentes por
perguntas  pareadas nas segcdes de percepcdo e  expectativas
(PARASURAMAN;ZEITHAML; BERRY 1988, p.19).

Todos os itens de perguntas estdo divididos em dimensdes que refletiiam a
qualidade dos servicos em geral. Os itens finais, num total de 22 para as
expectativas e de 22 para as percepcdes sao propostos na forma de afirmativas.
Cada item de expectativa é pareado com um item de percepc¢éo, buscando com isso

obter a opinido do respondente sobre o0 mesmo atributo do servi¢o considerado.

A montagem do Instrumento resultou de uma pesquisa exploratéria conduzida junto
a clientes de cinco empresas dos EUA prestadoras de servigos e representativas do
setor onde se encontravam, a saber: servicos bancarios, cartdo de crédito, conserto

e manutencao de eletrodomeéstico, telefonia e de corretagem de valores mobiliarios.
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Inicialmente os autores elegeram 97 itens com perguntas sobre expectativas e 97
sobre percepc¢do. Isso, distribuidas entre os dez determinantes ou dimensdes dos
servicos, ilustrados na Figura 2. Para cada empresa, foram realizadas entrevistas
com 200 clientes das mesmas. Isso, com questionarios enviados por correio,

acompanhado com as informacdes para o seu preenchimento.

De posse dos dados recebidos foram realizados dois refinamentos da escala,
consistindo em reagrupamento e eliminacdo de perguntas sobrepostas, como
também das dimensdes. Esse exercicio de purificacdo permitido por um conjunto
inicial significativo de perguntas e dimensdes da qualidade, foi feito mediante ajustes
estatisticos de testes de confiabilidade e validacdo da escala. O resultado final foi
uma escala composta com os 22 itens, divididos em cinco dimensdes finais, com

seus respectivos significados, conforme Parasuraman; Zeithaml; Berry (1988, p.23).

e Tangibilidade: A aparéncia das instalacdes fisicas onde o servico é prestado

e Confiabilidade: Habilidade dos prestadores do servico de realizar o servigco
prometido, de forma confiavel e acurada.

e Presteza: Disposicdo em atender o cliente e prestar o servi¢o rapido

e Seguranca: Conhecimento sobre o servi¢co e habilidade para transmitir confianca
e seguranca.

e Empatia: Atencdo personalizada que a empresa e seus funcionarios oferecem a
seus clientes, procurando entender a necessidade de cada cliente

As respostas as questbes sao captadas em uma escala itemizada do tipo de Likert

com sete pontos. Para cada resposta dada, o numero 1 é rotulado com a expressao

“discordo totalmente”, e o numero 7 com a expressao “concordo totalmente”.

Os demais numeros ndo sao rotulados, apenas solicita-se ao respondente que
marque um deles se o “seu préprio sentimento nao tao for forte” em relagdo aos
extremos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988, p.38). Ou seja, a medida
gue sua resposta saisse do ponto 1 em dire¢cdo ao ponto 4, ele estaria tendendo a
uma discordancia menor com a pergunta e, ao contrario, a medida que a resposta se
deslocasse do ponto 7 ao 4, ele estaria concordando com menos intensidade com a

pergunta. A Tabela 1 traz a escala SERVQUAL em seu formato com duas secoes.
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Tabela 1 - A Escala SERVQUAL

ITEM DIMENSOES EXPECTATIVA (E) PERCEPCAO (P)

1 Equipamentos modernos. XYZ tem equipamentos modernos.

2 InstalacBes visualmente atraentes As instalacdes da XYZ sédo visualmente

atraentes.

3 Tangiveis Os funcionarios terdo aparéncia limpa e Os funcionarios da XYZ tém aparéncia
profissional limpa e profissional

4 Os materiais associados ao servico sdo Os materiais associados ao servico sdo
visualmente atraentes visualmente atraentes na empresa XYZ.

5 Realizacdo de algo conforme prometido Quando XYZ promete fazer algo em
em certo tempo. certo tempo, realmente faz.

6 Quando os clientes tém algum problema, Quando se tem um problema, XYZ
demonstra-se um interesse genuino em demonstra um interesse genuino em
resolvé-lo. resolvé-lo.

7 Confiabilidade  Prestacdo do servigco da maneira certa na XYZ presta o seu servico da maneira
primeira vez. certa na primeira vez.

8 Prestacéo do servico no tempo prometido XYZ fornece o servico no tempo

prometido

9 Insistem em manter registros sem erros. XYZ insiste em manter registros sem

erros.

10 Manter os clientes informados de quando o XYZ diz aos clientes quando o servico
servigo sera realizado serd realizado

11 Prestacéo do servico imediato aos clientes. XYZ presta o servigo imediato aos

clientes.

12 Presteza Ter sempre disposicdo em ajudar os Os funcionarios da XYZ estdo sempre
clientes. dispostos a ajudar os clientes.

13 N&o estar ocupado demais para responder Os funcionarios da XYZ ndo estdo
aos pedidos dos clientes. ocupados demais para responder aos

pedidos dos clientes.

14 Funcionarios inspiraram confianga nos Os funcionarios da XYZ inspiram
clientes. confianga nos clientes.

15 Os clientes se sentem seguros em suas Os clientes sentem-se seguros em
transacoes. transac¢des com a XYZ.

16 Seguranca Os funcionarios serdo corteses com os Os funcionarios da XYZ sdo corteses
clientes. com os clientes.

17 Os funcionérios terdo conhecimento para Os funcionarios da XYZ tém
responder as perguntas dos clientes. conhecimento para responder as

perguntas dos clientes.

18 Dar atencéo individual aos clientes. XYZ déa atencao individual aos clientes.

19 Ter horéario de funcionamento conveniente XYZ tem horario de funcionamento
para os clientes. conveniente para seus clientes.

20 Funcionarios que dao atencdo pessoal aos Funcionarios da XYZ dao atengdo

Empatia clientes pessoal aos clientes

21 Ter como prioridade os interesses do XYZ tem como prioridade os interesses
cliente. do cliente.

22 Funcionarios entendem as necessidades Os funcionérios da ZYZ entendem as

especificas dos clientes.

necessidades especificas dos clientes

Fonte: Parasuraman, Zeithaml, Berry (1988, 1991).

Nas palavras de seus autores, a “escala SERVQUAL foi concebida para ser aplicada
em um amplo espectro de servigos” (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988,

p.30). Os itens de pergunta em cada uma de suas dimensdes podem ser



38

adequadamente reformulados e/ou ampliados para tornd-los mais pertinente para o
contexto em que o instrumento for utilizado. Os autores salientam que a aplicacéo
da SERVQUAL deve ser limitada a clientes que ja tiveram ou estdo tendo contato

com o tipo de servico a ser avaliado.

Os gestores verificam 0s gaps entre as expectativas e a qualidade percebida em
relacdo aos servicos prestados e, dessa forma, podem melhorar aqueles itens e
dimensdes que, efetivamente necessitem de melhorias visando a satisfagdo do
cliente. (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Em trabalho posterior, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991), ajustaram a escala
SERVQUAL, refazendo a redacéo de algumas perguntas, mas permanecendo a sua
esséncia inicial de duas secbes com 22 itens cada uma. Mais tarde, chegaram a
desenvolver uma outra versdao modificada com a inclusédo de mais uma secdo ou
coluna de perguntas, onde foi sugerido, além da captura do gap entre 0 servico
esperado e o servico percebido, uma outra para apurar o que seria 0 servico julgado
adequado por um cliente, apresentando assim, um questionario com trés colunas
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1994).

3.6.1 Criticas Apresentadas e Aplicacao do Instrumento SERVQUAL

Criticas direcionadas a escala SERVQUAL foram apresentadas por autores como
Carman (1990), Cronin e Taylor (1992), Brown, Churchill e Peter (1993), que
guestionaram a utilizacdo dos resultados entre as diferencas de percepcédo e
expectativa na avaliacdo da qualidade percebida. Esses autores argumentaram que
essa forma de calculo poderia ocasionar problemas de ordem psicométricas, como
por exemplo, restricdo de variacdo, que ocorre quando um dos resultados de
componente usados para calcular o resultado diferencial € consistentemente mais
alto do que o outro componente. Segundo 0s autores, isto acontece com a
SERVQUAL, pois o nivel esperado ou desejado de servico quase sempre € mais
alto do que o nivel percebido do servico real.

Para Cronin e Taylor (1992) a qualidade de servico € mais bem conceituada como
uma atitude e sugerem que os consumidores formam uma atitude sobre um

prestador de servicos com base em suas expectativas anteriores sobre o
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desempenho da empresa, o que tornaria um modelo baseado apenas na percepgao
mais eficaz de qualidade de servico. Neste sentido, com relacdo a SERVQUAL, eles
acham adequado apenas o uso dos 22 itens relacionados a secdo da percepcao,
para efeito de pesquisa de qualidade de servico, tornando-se desnecessario o uso
da secdo de expectativas. Ademais, segundo esses autores, se teria em maos, um
questionario mais conciso a ser aplicado, demandando menor tempo do

respondente.

No que tange ao questionamento de Cronin e Taylor (1992), Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1994), argumentam que um modelo baseado apenas em atitudes né&o
captura o comportamento dos consumidores com a mesma eficacia do modelo de
qualidade de servi¢co. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) afirmam que os estudos
de Cronin e Taylor (1992) focaram apenas as intencdes de compra do cliente, e que
se fundamentou em um questionario insuficiente para medicdo da qualidade dos
servicos. Portanto, conforme observam, os resultados obtidos por Cronin e Taylor
(1992) e Brown, Churchill e Peter (1993) ndo foram conclusivos e sugeriram que
futuras pesquisas examinassem o0 uso de resultados diferenciais e o uso do modelo

de atitudes.

A despeito das criticas recebidas, a escala SERVQUAL é muito difundia e utilizada
por pesquisadores e institutos de pesquisas na area de Marketing de servicos,
sendo reconhecido seu impacto em diversos setores (GRONROOS, 1993),
(GHOBADIAN E JONES, 1994), (KOTLER, 2000), (BATENSON E HOFFMAN,
2003),(LOVELOCK e WRIGHT, 2006).

Diversos trabalhos aplicaram a escala SERVQUAL, com ou sem adaptacdes, por
exemplo: Randheer, Al-motawa e Vijay (2011) para avaliar servicos de transporte
publico em uma cidade na india. No Brasil, Freitas, Manhdes e Cozenday (2006), a
utilizaram para avaliar servicos de tecnologia de informacg&o. Salomi, Miguel e
Abackerli (2005), também a usaram para analisar servi¢os internos em uma empresa
de equipamentos industriais. Baccaro e Galdo (2012) a aplicaram na avaliacdo da

qualidade dos servigos de uma instituicdo bancéria.
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4 O PROJETO PRODUTORES DE AGUA DO ESPIRITO SANTO

Esse capitulo traz caracteristicas do projeto ProdutorES de Agua, envolvendo ac¢des
e conducdo dessas por técnicos de instituicbes, que agiram em nome do Projeto
junto aos Produtores. O capitulo relacionou também as areas abrangidas pelo
Projeto, bem como buscou identificar pontos presentes no perfil socioeconémico do
produtor rural que aderiu ao Projeto, como atividades produzidas, tamanho médio
das propriedades por regides contempladas e relacbes de trabalho predominantes
no interior das mesmas. N&ao obstante, incialmente séo feitas consideracfes sobre o
crescimento dos mecanismos de PSA, além de uma pontuagdo mais genérica sobre

as bases conceituais que fundamentam esse tipo de mecanismo de incentivo.

4.1 DIFUSAO DE MECANISMOS DE PAGAMENTOS POR SERVICOS
AMBIENTAIS E SUA FUNDAMENTACAO CONCEITUAL

O Projeto ProdutorES de Agua do Espirito Santo € um mecanismo de Pagamento
por Servicos Ambientais — PSA. Esse tipo de pagamento consiste em um
instrumento de incentivo econbmico pago por um agente a um outro que,
reconhecidamente desenvolve alguma acdo de conservacdo e recuperacao dos

recursos naturais.

Mecanismos de PSA se fundamentam em dois principios, a saber. o do usuério-
pagador, pelo qual aqueles que se beneficiam dos servicos ambientais devem pagar
por ele; e o do provedor-recebedor, onde aqueles que contribuem para a geragao
desses servigcos devem ser compensados por permiti-los, Wunder (2005), Pagiola e
Platais (2007); Engel; Pagiola; Wunder (2008). A exemplo, pode-se citar, 0S Usuario
de agua que ao receberem uma agua de melhor qualidade, passem a pagar aquele
provedor situado a montante, pelo fato dele ter feito praticas conservacionistas, que
tenham contribuido para o aumento de tal qualidade da agua. Os instrumentos de
PSA tém sido difundidos cada vez mais em toda América Latina, conforme
salientado por Pagiola; Von Glenn e Taffarello (2013). Nos ultimos anos, no Brasil,

foram criados diversos esquemas de PSA:
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Varios estados estabeleceram programas de PSA e muitos
municipios criaram programas locais. Outros estados e municipios
também estdo considerando fazé-lo. Ha também um namero
crescente de programas de pagamentos por servicos de sequestro
de carbono (PAGIOLA; VON GLENN E TAFFARELLO, 2013, p.17).

Uma das definicbes bem difundidas de PSA foi dada por Wunder (2005),

concebendo esse instrumento como sendo:

A ocorréncia de uma transacdo voluntéria, na qual um servico
ambiental bem definido ou um uso da terra que possa assegurar este
servico, € comprado por, pelo menos, um comprador, oriundo de,
pelo menos, um provedor, sob a condi¢cdo de que o provedor garanta
a provisao deste servico. (WUNDER, 2005, p.3)

Os tipos mais comuns de servicos ambientais pelos quais se reconhece e se paga
em politicas de PSA, foram salientados tanto por Wunder (2005), quanto por
Landell-Mills e Porras (2002), que avaliaram a constituicdo e desafios de diversos
projetos de PSA no mundo, enfatizando, inclusive, os obstaculos e possibilidades
para o estabelecimento de mercados amparados nessa logica de funcionamento. Os
tipos de projetos de PSA de maior frequéncia podem ser divididos em quatro

categorias:

1) sequestro de carbono - geralmente quantidade de carbono
sequestrado ou ndo emitida ; 2) a conservagdo da biodiversidade -
normalmente nimero de espécies ou area de habitat natural sob
protecdo; 3) paisagem e beleza cénica - com pagamentos
frequentemente relacionadas com servicos turisticos , e 4) protecéo

de bacias hidrogréficas - ligado a manutengdo ou aumento da

gualidade e quantidade de agua. (Landell- Mills e Porras, 2002, p.15)

O servico ambiental oriundo da dindmica natural e que se interconecta com a agao
humana caracterizada em atitudes para preservar ou contribuir para sua
restauracao, faz jus a uma compensacao, normalmente monetaria, para o provedor,
por ter gerado uma externalidade positiva para terceiros (ENGEL; PAGIOLA;
WUNDER, 2008).
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As externalidades ou economias externas s&o tratadas na literatura econdomica
quando a producao ou o consumo de um bem ou servigo acarreta efeitos positivos
ou negativos sobre outros individuos ou empresas (terceiros), e que ndo sao
refletidos nos precos de mercado, ocorrendo assim, o que se denomina como falhas

no mecanismo de mercado, e que necessitariam ser corrigidas (MANKIW, 2006).

No caso das externalidades positivas, a correcdo se daria por uma maneira de
compensar o seu provedor. Essa corregdo € denominada como “internalizagcédo de
uma externalidade”, e estaria ocorrendo, no caso positivo, quando realizada a
compensacao (pagamento) ao produtor rural, caso seja ele o provedor em um
determinado esquema de PSA. De acordo com Pagiola e Platais (2007), a
internalizacdo das externalidades é um dos objetivos dos programas de pagamentos

por servicos ambientais.

A guisa de exemplo, pode-se citar como uma externalidade positiva o fato de um
produtor rural conservar no interior de sua propriedade, areas florestadas que
venham proteger as nascentes e evitar a erosao, influindo na melhoria da qualidade
da agua. Este fato tem implicagBes positivas sobre terceiros que consomem essa
agua, por exemplo, uma fabrica de bebidas que esteja situada a jusante, poderia ter
um gasto menor para utilizar essa agua na fabricacdo de seu produto. No entanto, o
produtor ndo recebe nenhuma forma de compensacéo proveniente do proprietario
da fabrica pelo beneficio por ele provido. Neste sentido, o PSA seria uma forma de
compensar aquilo que ndo é traduzido espontaneamente pelo mecanismo de

mercado.

Para que o produtor/provedor se sinta estimulado a garantir ou ampliar o
florestamento nativo em areas onde, em tese, ele poderia estar desenvolvendo uma
atividade econbmica, o valor do pagamento teria que ser de uma magnitude que
correspondesse aos ganhos alternativos possiveis com uma determinada atividade
econdmica. Assim, seria feito pelo agente uma avaliacdo dos custos alternativos ou
de oportunidade, face a limitagdo dos recursos necessarios que, por principio, na
literatura econbmica predominante, sdo escassos (MANKIW, 2006). O agente
decidiria livremente, entre as possibilidades que ele teria de ganho ao se optar por
uma acao (manter/ampliar a floresta), ou outra, que poderia ser, por exemplo,

plantar café ou estruturar a area com pastagem.
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4.2 ORIGEM, ARCABOUCO INSTITUCIONAL E ETAPAS DE
EXECUCAO DO PROJETO PRODUTORES DE AGUA

Logo apds a entrada em vigor da lei federal n® 9433 de 1997, que instituiu a Politica
Nacional dos Recursos Hidricos, diversos estados foram fazendo suas adaptacdes e
criando suas leis estaduais de recursos hidricos. No ano de 1998 entrou em vigor no
Espirito Santo a lei n® 5.818 que criou a politica estadual de recursos hidricos,
trazendo um instrumento a mais em relacdo aos ja presentes na lei federal, isto €,
uma compensacao financeira “a municipios, usuarios e proprietarios de terras
reconhecidamente protetoras de mananciais” (art.7; inciso VIl da lei 5818 de 29 de
dezembro de 1998); e especificando; “aos proprietarios rurais ou posseiros que,
comprovadamente, destinarem parte de areas de sua propriedade a conservacao
dos recursos hidricos, além das destinadas a este fim por obrigacdo legal ” (art.31;
inciso Il da lei 5818 de 29 de dezembro de 1998).

A despeito da lei do estado do Espirito Santo ter trazido essa forma de
compensacao, o fato desse mecanismo ndo constar explicitamente na Lei federal,
ou mesmo nas leis de recursos hidricos de outros estados, isso ndo os impedem de
desenvolverem programas de compensacdo financeira para aqueles
produtores/provedores que conservam e/ou recuperam o ambiente natural. Neste
sentido, a Agéncia Nacional das Aguas (ANA), que faz parte do sistema nacional de
gerenciamento dos recursos hidricos, criou no ano de 2006, o Programa Produtor de
Aguas, que deu as diretrizes basicas para que os estados que assim o desejassem,
pudessem promover, no ambito de suas politicas, os seus Programas de PSA
(SILVA, et al. ,2013).

No ano de 2008 foi instituido no Estado do Espirito Santo o Programa de
Pagamentos por Servicos Ambientais, tendo como objetivo “recompensar
financeiramente o proprietario rural, em funcdo do valor econdmico dos servi¢cos
ambientais prestados por sua area destinada para cobertura florestal” (art. 2° da Lei
8995, de 23 de setembro de 2008), com isso, contribuindo para a “conservagao e
melhoria da qualidade e da disponibilidade hidrica“ (art. 2; inciso | da Lei no 8995, de
23 de setembro de 2008). Meses antes, estabelecia-se a origem dos recursos
financeiros para os respectivos pagamentos, através da criacdo do FUNDAGUA

(Fundo Estadual de Recursos Hidricos), que passou a contar desde 2010 “com 3%
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da arrecadacéo proveniente da compensacéao financeira dos royalties do petréleo e
do gas natural, contabilizados em favor do Estado do Espirito Santo” (art.3; inciso |
da Lei n°8 960 de 21 de julho de 2008).

A regulamentacdo da Lei que criou o Programa de PSA capixaba foi dada pelo
Decreto no 2168-R, de 9 de dezembro de 2008, onde houve o detalhamento da
metodologia de pagamento e atribuicbes do Orgdo gestor estadual, e os

compromissos contratuais dos beneficiados.

A primeira agdo amparada no ambito desse Programa de PSA foi o Projeto
denominado ProdutorES de Agua, concebido em carater experimental para se
avaliar os resultados ap6s um periodo de aplicabilidade do instrumento.Os primeiros
contratos foram feitos no inicio de 2009 e os ultimos em 2011. (Portaria no 06-S, de
3 de marco de 2011). Atualmente o Projeto ja esta encerrado, tendo sido substituido
pelo Projeto Reflorestar, amparado dentro do mesmo Programa de PSA, mas ainda
em fase inicial de implementacdo. Sobre o ProdutorES de Agua sdo mantidos
apenas 0s pagamentos anuais dos ultimos contratos realizados, que terminariam em
2014, vez que os mesmos, tém vigéncia por um periodo de trinta e seis meses.
(art.70 da Portaria no 06-S, de 3 de marco de 2011).

A conducao do Projeto ficou a cargo do IEMA, onde sua implementacdo se deu
através de um arranjo institucional envolvendo também prefeituras; comités de
bacias hidrogréficas e organizacdes ndo governamentais, para articular a vinculacao
voluntaria dos produtores rurais, em uma relacdo contratual por adesao, firmada
entre o poder publico estadual e cada produtor, com area de projeto na propriedade
e valores a serem pagos previamente definidos por hectare/ano, com base em
metodologia de calculo, dada por uma equacdo que pondera aspectos técnicos e

orcamentarios.

Para que o projeto ProdutorES de Agua fosse implementado, Silva et al. (2013)

salientam que:

Foi de fundamental importdncia a formalizacdo de parcerias e
pactuacao desses parceiros. Nesse sentido, os setores publico e
sociedade civil, que sdo atores fundamentais para o desenvolvimento

do ProdutorES de Agua nas trés bacias hidrograficas que s&o
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contempladas pelo PSA no Espirito Santo formaram o arranjo
institucional (SILVA et al.,2013, p.278).

As etapas de execucao do Projeto permitem observar especificidades ou atributos
desse tipo de servigco e, em torno disso, a relagdo que ocorre entre 0s técnicos que
agem em nome do Projeto e o produtor rural. De uma forma geral, essas etapas se

dividem em:

Mapeamento da propriedade: esse momento ocorre de forma
participativa, contando sempre com o proprietario, definindo os
limites de sua propriedade e dos fragmentos florestais que sé&o
passiveis de PSA. Essa etapa é executada pelo IEMA, Instituto
BioAtlantica (IBio) e The Nature Conservance (TNC).

Célculo do PSA e repasse do mapeamento: com fim dos
mapeamentos, sao feitos os calculos do valor do pagamento. Com os
resultados do PSA em maos, faz-se o repasse do mapeamento aos
proprietérios rurais e os valores que 0s proprietarios podem receber.

Essa etapa é executada pelo IEMA, IBio e TNC.

Elaboracg&o do contrato do contrato de PSA: o FUNDAGUA elabora o
contrato de PSA, mediante o parecer técnico elaborado na segunda

etapa.

Assinatura dos contratos de repasse do PSA ao proprietario: apés a
assinatura do contrato de PSA, o Banco de Desenvolvimento do
Espirito Santo (BANDES), gestor financeiro do FUNDAGUA faz o
repasse/transferéncia do PSA na conta informada pelo proprietéario

rural.

Monitoramento e revistoria da propriedade: para o0 repasse da
segunda e terceira parcela do PSA, faz-se necessario uma revistoria
na propriedade e monitoramento da cobertura florestal que estédo
mapeadas para PSA e aquelas que porventura o proprietario
recuperou (SILVA, et al., 2013, p.284)

ApoOs a duracao de trés anos da vigéncia do contrato, que rege as responsabilidades
do comprador do servigo, o governo do Estado do Espirito Santo, e os produtores

rurais, este podera ser renovado por mais duas vezes (SILVA et al.,, 2013). Os
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repasses sdo feitos anualmente, durante os trés anos e em data prevista no
contrato. Aproximadamente “trés meses antes do pagamento da nova parcela sdo
refeitos todos os mapeamentos e uma nova vistoria na propriedade” ( SILVA et al.,
2013, p. 285).

4.3 AREAS ABRANGIDAS PELO PROJETO, TAMANHO DAS
PROPRIEDADES E ATIVIDADES ECONOMICAS
DESENVOLVIDAS PELOS PRODUTORES RURAIS

O piloto do projeto ProdutorES de Agua foi direcionado para areas de encostas e
mais conservadas proximas as nascentes, definidas na bacia do rio Benevente,
dentro do municipio de Alfredo Chaves, na regido central-serrana. Posteriormente as
acOes foram estendidas para areas nas bacias do rio Guandu (municipios de Afonso
Claudio e Brejetuba — regido central-serrana) e rio Sdo José (nos municipios de
Mantenopolis e Alto Rio Novo, na regido noroeste do Espirito Santo). (IEMA, Notas
Técnicas 02 e 04 — ProdutorES de Agua, Disponivel em: <www.iema.es.gov.br>). A
Figura 3 realca no mapa do Espirito Santo os cinco municipios que tiveram suas

areas abrangidas pelo Projeto.



Figura 3 - Mapa do ES com os cinco municipios que tiveram suas areas abrangidas pelo
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Em todas as areas contempladas h& o forte predominio de pequenas propriedades;
onde as relagdes de trabalho se baseiam na mé&o de obra familiar do produtor rural.
Em Alfredo Chaves, todas as propriedades rurais incluidas no Projeto possuem em
meédia, aproximadamente 40 ha de area total. A mesma relacdo para os dois
municipios da bacia do rio Guandu, Afonso Claudio e Brejetuba, apresenta uma
média de 46 ha de area total das propriedades. Ja para os municipios de Alto Rio
Novo e Mantendpolis, bacia do S&o José, a meédia das propriedades é de
aproximadamente 50 ha. Isso mostra muita semelhanca em termos da estrutura
fundiaria presente nas areas das trés bacias contempladas; com tamanho médio das
propriedades para o conjunto das areas de aproximadamente 46 ha; com area total
contemplada com pagamento de 3,7 mil hectares; envolvendo valores totais
contratados no periodo de 1,76 milhdes de reais, conforme os dados do Instituto
Estadual do Meio Ambiente e Recursos Hidricos (IEMA), presentes na Tabela 2. A
data da geracdo dos dados foi o dia 10/05/13.Durante a vigéncia de realizacéo de
contratos foram realizados ao todo 407 contratos envolvendo 392 produtores rurais
nas trés bacias, durante o periodo de 2009-2011(IEMA, Planilha de Controle de
Contratos PSA — ProdutorES de Agua, 2013).

Tabela 2 - Nimero de contratos, Areas totais e valores contratados - Projeto ProdutorES de

Agua.
| BACA  coumratos  TOTAL  PROJETo VAR coNTRATADO
(ha) (ha) (3 anos)
Rio Benevente 138 5572,38 1668,82 R$ 236.600,04 R$ 709.800,12
Rio Guandu 160 7423,16 1619,54 R$ 274.491,37 R$ 823.474,11
Rio S&o José 109 5873,15 484,12 R$ 76.047,55 R$ 228.142,65
TOTAL 407 18.868,69 3772,48 R$ 587.138,96 R$ 1.761.416,88

Fonte: Dados de Controle de Contratos do Projeto ProdutorES de Agua, IEMA.

As principais atividades econdomicas realizadas nessas propriedades rurais séo: a
cafeicultura, a bananicultura (basicamente no municipio de Alfredo Chaves), a
silvicultura do eucalipto e a pecuéria bovina. Os produtores rurais, que em grande
parte tém suas propriedades nas cabeceiras dessas trés bacias hidrograficas, ja

mantém as florestas nativas em pé (SILVA et al., 2013).

Um aspecto importante que limitou a expanséo e ganho de escala do ProdutorES de

Agua é o seu corpo técnico muito reduzido. N&o obstante, a formalizacdo de
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“parcerias com o IBio, TNC e o Instituto Terra, foram de grande importancia para o
aumento dos técnicos do Projeto em contato com os produtores rurais, a expertise

dessas ONGs contribuiu na implementacgao do Projeto” (SILVA et al., 2013, p. 286).
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5 METODOLOGIA

Vale destacar uma dificuldade com a qual se deparou inicialmente para o
delineamento do caminho a ser seguido, e que pudesse servir de parametro para a
realizacdo da investigacdo, diz respeito ao fato de nado ter sido encontrado no
levantamento feito, quaisquer estudos voltados para se captar a percepcdo dos
produtores rurais em relacdo a projetos de pagamentos por servicos ambientais,
onde tal tipo de projeto fosse visto sob a Otica de um servico a eles destinado. Até
mesmo outros projetos semelhantes, que pelo menos tivessem convergéncia
especifica para a temética ambiental, e que fizessem uso, no seu formato original ou
adaptado da escala SERVQUAL, néo foram encontrados durante os levantamentos
de literatura realizados. Considera-se assim, a presente de pesquisa como de
natureza exploratoria, conforme salienta Marconi e Lakatos (2003). O tratamento dos
dados se deu de forma quantitativa, com uso de técnicas de estatisticas descritiva,

inferencial e analise multivariada.

7

Primeiramente é apresentado nesse capitulo o processo de elaboracdo do
questionario com base na escala SERVQUAL, onde se considerou os atributos do
servico a ser investigado. Na sequéncia tém-se os critérios para a definicdo da
amostra probabilistica estratificada com base em uma populacdo finita. O
delineamento da pesquisa de campo estd exposto na sequéncia, seguido, por fim,
da descricdo detalhada de todos os procedimentos quantitativos utilizados para a

analise e interpretacdo dos dados.

5.1 ELABORACAO DO QUESTIONARIO

A pesquisa realizada foi feita com o intuito de se captar a qualidade percebida pelo
produtor rural em relacdo ao projeto ProdutorES de Agua, conforme posto no
objetivo do presente trabalho. A concepcao de qualidade percebida aqui adotada foi
proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), com base nas lacunas ou gap
entre Expectativas e Percepcdes, para os atributos presentes em um determinado
servico. O questionario estruturado e aplicado aos produtores rurais foi feito
tomando-se como base a escala SERVQUAL, proposta também por Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988, 1991).
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Nesse sentido, a luz dos vinte e dois itens de perguntas da escala SERVQUAL, fez-
se inicialmente a eliminagdo da dimenséao tangiveis, conforme conteldo exposto na
Tabela 1 do capitulo 03. Isso, por ndo fazer sentido sua inclusdo, vez que o servi¢co
que caracteriza o projeto ProdutorES de Agua para o produtor, é prestado por
técnicos que vao até sua propriedade. Nao havendo assim, um ambiente fisico onde
0 servigo fosse executado e que estivesse vinculado a propria instituicdo prestadora

do mesmao.

Em seguida, as formula¢Bes dos itens de pergunta do questionario buscaram refletir
os atributos julgados especificos do projeto ProdutorES de Agua, com base
naqueles presentes e vinculados as outras quatro dimensdes da escala SERVQUAL

(confiabilidade; presteza; seguranca e empatia).

Na dimensdo confiabilidade, que reflete a capacidade do prestador executar o
servico de forma confidvel e no tempo prometido, os itens voltaram-se para a
guestdo do pagamento, mas mais especificamente sobre a confianca nos critérios
técnicos fornecidos para o estabelecimento do seu valor, no cumprimento dos
pagamentos conforme o valor presente no contrato, e a ocorréncia dos pagamentos
nas datas contratualmente acordadas. Ndo se indagou sobre nivel de concordancia
do produtor com os valores estipulados para os pagamentos, pois entendeu-se que
os valores séo aceitos pelo produtor no momento da assinatura do contrato, ndo se

constituindo em um atributo relativo a qualidade a ser avaliada pelo servigo

prestado.

Na dimensado presteza, que diz respeito a disposicdo para ajudar, esclarecer os
clientes e fornecer um servico rapido; os itens elaborados trataram do
esclarecimento dado ao produtor rural sobre as razbes que justificariam o

pagamento, bem como as condicfes em que se daria a renovacao contratual.

Na dimensdo seguranca, que se refere a capacidade do prestador do servico de
demonstrar conhecimento, ser cortés e inspirar confianca e seguranca, abordou-se
0S conhecimentos técnicos para as escolhas das areas contempladas no projeto,
conhecimento das condi¢gbes contratuais por parte do prestador do servico, e a
iniciativa de fornecimento das informacdes ao produtor sobre resultados das

vistorias técnicas efetuadas em sua propriedade.
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Na ultima dimensdo, empatia, voltou-se para a atencdo individualizada e a
capacidade de entendimento das necessidades e objetivos do produtor, reportando-
se na ultima pergunta a relacdo entre as explicacdes e atencdo dispensada ao
produtor, e a capacidade dessa atitude em contribuir para o conhecimento em

relagdo a conservacao florestal.

Chegou-se ao final, com um questionério elaborado com 14 perguntas para a se¢édo
expectativa, e 14 para a de percep¢do; onde a primeira, referente a expectativa é
pareada com a primeira referente a se¢do da percepcao, e assim sucessivamente.
Os itens que compdem a expectativa procuram captar o que o produtor rural
esperava, em termos de atendimento, de um projeto de pagamento por servicos
ambientais, quando o mesmo tomou conhecimento de que, pela primeira vez,
haveria tal tipo de acdo em sua regido. Por outro lado, os itens de percepcao,
significam a avaliacdo do desempenho do Projeto, tratando da experiéncia vivida
pelo produtor como usuério ou cliente do projeto ProdutorES de Agua.

Considerou-se nas perguntas da secdo percepcao como - profissionais envolvidos
na prestacao do servico - todos aqueles que participaram do fornecimento do servi¢co
ao produtor, fossem eles funcionérios do IEMA ou das instituicdes parceiras, vez que

todos se apresentaram para o produtor em nome do Projeto.

A Tabela 3 traz o conjunto das perguntas que compuseram 0 questionario aplicado
na pesquisa de campo, cujo modelo utilizado em campo, encontra-se no APENDICE
A.
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Tabela 3 - Itens de perguntas que compuseram o questionario aplicado aos produtores rurais

participantes do projeto ProdutorES de Agua.

DIMENSAO

EXPECTATIVA (E)

PERCEPCAO (P)

Confiabilidade

Era de se esperar que em um Projeto de
Pagamentos por Servicos Ambientais
(PSA),quando se prometesse fazer algo em
certo tempo, isso deveria ocorrer.

Era de se esperar que em um projeto de
PSA se esclarecesse adequadamente os
critérios técnicos para estabelecer o valor
do pagamento.

Era de se esperar que os pagamentos em
um Projeto de PSA fossem feitos conforme
valores estabelecidos no contrato.

Era de se esperar que as datas de
pagamentos em um projeto de PSA fossem
cumpridas conforme o estabelecido no
contrato.

No projeto ProdutorES de Agua quando
se prometeu fazer alguma coisa em
certo tempo, isso realmente ocorreu.

Os critérios técnicos para o valor do
pagamento foram esclarecidos
adequadamente no projeto ProdutorES
de Agua.

Os pagamentos relativos ao projeto
ProdutorES de Agua foram feitos
conforme os valores estabelecidos.

As datas de pagamentos do projeto

ProdutorES de Agua foram cumpridas
conforme o estabelecido no contrato.

Era de se esperar que houvesse disposi¢ao
em um projeto de PSA para o fornecimento
das informacdes necessérias.

Era de se esperar que em um projeto de

Houve disposi¢éo no projeto ProdutorES
de Agua para o fornecimento das
informagdes necessarias.

As razbes pelas quais se efetua os

Presteza PSA ficassem esclarecidas as razoes pelas pagamentos foram esclarecidas no
guais se efetua o pagamento. projeto ProdutorES de Agua.
Era de se esperar que em um projeto de No projeto ProdutorES de Agua foram
PSA ficassem esclarecidas as condigbes esclarecidas as condigbes para a
em que se daria a renovagado contratual. ocorréncia da renovacgéao contratual.
Era de esperar que os profissionais Os profissionais envolvidos no projeto
envolvidos em um projeto de PSA ProdutorES de Agua demonstraram
demonstrassem conhecimento técnico para conhecimento técnico para a escolha
a escolha das areas. das éreas.
Era de se esperar que os profissionais Os profissionais envolvidos no projeto
Seguranca envolvidos em um projeto de PSA ProdutorES de Agua demonstraram
demonstrassem conhecimento sobre as conhecimento sobre as condi¢Bes
condicdes presentes em um contrato. presentes no contrato.
Os resultados das vistorias técnicas Os resultados das vistorias técnicas
periddicas em um projeto de PSA devem periddicas do projeto ProdutorES de
ser informados ao produtor rural. Agua, foram informados ao Sr(a).
Profissionais envolvidos em um projeto de Profissionais envolvidos no projeto
PSA devem dar atengdo individual ao ProdutorES de Agua deram atencao
produtor rural. individual ao Sr(a).
Profissionais envolvidos em um projeto de Os profissionais envolvidos no projeto
PSA devem entender as necessidades ProdutorES de Agua entenderam as
especificas do produtor rural. necessidades especificas do Sr.(a)
Empatia Profissionais envolvidos em um projeto de Os profissionais envolvidos no projeto

PSA devem ter objetivos semelhantes ao
do produtor rural.

Explicacbes e a atencdo dada por
profissionais envolvidos em um projeto de
PSA devem contribuir para o conhecimento
do produtor rural em relagdo a conservacao
florestal.

ProdutorES de Agua tém objetivos
semelhantes ao do Sr(a).

Explicacbes e a atencdo dada por
profissionais envolvidos no projeto.
ProdutorES de Agua contribuiram para o

seu conhecimento em relacdo a
conservacao florestal.

Fonte: Autoria Prépria.

As opcgOes de resposta foram oferecidas em uma escala de Likert, sendo muito
utilizada em pesquisas de opinido, de acordo com Malhotra (2012). Ela exige que o

respondente indigue um grau de concordancia ou discordancia com cada uma de
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uma série de afirmacfes sobre objetos de estimulo. Cada afirmagdo recebeu um
escore numeérico, conforme pode ser verificado no Quadro 2. A andlise pode ser feita
item por item (andalise de perfil) ou um escore total pode ser calculado para cada
entrevistado, somando-se os itens. (MALHOTRA, 2012).

Quadro 2 - Formato de escala de Likert que foi utilizada para captar as respostas.

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Discordo Nem Concordo Concordo
Totalmente Discordo Parcialmente Corg?ggcr)(/jlgem Parcialmente Concordo Totalmente

Fonte: Autoria Prépria.

Omo pode ser verificado, adotou-se a escala de sete pontos, como presente na
escala SERVQUAL, mas com mascara de resposta em cada opcdo numérica,
indicando assim, o significado de cada namero para todas as alternativas. Isso se
deu em funcdo dos resultados de um pré-teste realizado no inicio de marco de
2014aplicado junto a trés produtores que participaram do Projeto, mas ndo foram
incluidos como elementos da amostra. Destes entrevistados, (2) dois eram
residentes do municipio de Afonso Claudio e 1 (um) de Alfredo Chaves. Esse pré-
teste teve como objetivo verificar a redagcdo das perguntas e o nivel de entendimento
das mesmas pelo respondente. O teste inicial também teve a intencao de verificar a
melhor forma de aplicacdo do questionario. Finalmente, a anélise prévia demonstrou
que a melhor forma foi com a leitura de todas as perguntas para a secao da
expectativa, seguida da leitura da perguntas para a percepcao, ao invés de se fazer

0s questionamentos de forma pareado (expectativa e percepcao).

Observou-se também a escala de resposta, onde se testou o melhor entendimento,
com ou sem mascara acompanhando todos os sete pontos da escala; onde houve
nitida preferéncia relacionada a melhor compreenséo, usando-se a escala com as

respostas acompanhadas de seus respectivos significados.

5.2 POPULACAO E AMOSTRA

A populacdo, numero total de produtores rurais participantes do Projeto, foi
composta por 392 individuos, que realizaram um total de 407 contratos. Alguns

produtores realizaram mais de um contrato por possuirem mais de uma propriedade.
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Foi utilizada a planilha de controle de contratos PSA — ProdutorES de Agua
disponibilizada pela geréncia de recursos hidricos do IEMA para a identificacdo da
populacao total distribuida nos cinco municipios presentes nas trés bacias eleitas
para o Projeto (Planilha de Controle de Contratos PSA — ProdutorES de Agua, IEMA,
2013).

A amostra foi estimada para a obtencdo do nimero de produtores abrangidos. Para
isso, primeiramente foi utilizada a amostragem aleat6ria simples, que € um processo
para se selecionar uma amostra (n) de uma populacdo (N) onde a amostra tem
igual probabilidade de ser selecionada. A técnica utilizada foi a de proporgdes a qual
produz um valor conservativo ja que se utilizaram as propor¢cdes de 50% o0 que

resulta no maior valor possivel para a amostra maximizando a variabilidade. O nivel

de confianca foi de 90%, erro maximo esperado de 10% e fator de correcéo < %)

para populacdes finitas (FREUND e SIMON, 2000, p.191).

Dessa forma, chegou-se a uma amostra de 58 individuos, conforme indicado na
Tabela 4. Como sdo 5 municipios presentes e estes com numero de produtores
distintos, necessitou-se de estratificar a amostra de forma que fosse representativa

(ou proporcional) para cada municipio.

A técnica escolhida foi & amostragem estratificada, que divide a populagdo N em
subpopulacdes (estratos) N;, N,, N, ..., N, unidades onde Ny, +N,, +N; + -+ N, = N.
Depois de determinados os estratos, foi selecionada uma amostra para cada sub-
populacao n,,n,,ns, ...,n; (COCHRAN, 1977).
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Tabela 4 - Distribuicdo de produtores por Bacia Hidrografica e Municipios; Contratos

Realizados no Periodo de 2009 a 2013 e Distribuicdo da Amostra Estratificada — n.

N° N° Participacéo n®

Bacia Hidrografica| Municipios "
1a Hidrogratl unicipl Contratos Produtores Relativa (%)

Rio Benevente Alfredo Chaves 138 128 32,7 19
) Afonso Claudio 64 62 15,9 9
Rio Guandu i

Brejetuba 96 96 24,4 14

o ) Alto Rio Novo 77 74 18,9 11
Rio Séao José L

Mantendpolis 32 32 8,16 5

TOTAL 407 392 100 58

(M Amostra estratificada calculada para cada subpopulacéo.

Fonte: Controle de Contratos PSA — Projeto ProdutorES de Agua.Geréncia de Recursos
Hidricos. IEMA, 2013.

5.3 PESQUISA DE CAMPO

A pesquisa de campo foi realizada no periodo de 28/03/14 a 27/05/14, onde foram
aplicados os questionarios junto a 58 produtores rurais que participaram do Projeto,
presentes nas trés bacias e estratificados por municipio, conforme expressos na
Tabela 4.

Para a escolha dos produtores rurais que forneceram os dados necessarios a
pesquisa, procurou-se nao ficar concentrado naqueles presentes em locais
proximos. Buscou-se como um critério de inclusdo dos sujeitos pesquisados,
elementos que estivessem também localizados em pontos geograficamente diversos
em cada municipio, a despeito das dificuldades de acesso a determinadas areas. Tal
acdo foi feita no sentido de se mitigar um possivel viés nas respostas dos
respondentes, caso a escolha fosse feita apenas por acessibilidade e ficasse
sobremaneira concentrada em uma determinada area geografica, dentro de cada

municipio.

As Figuras de numeros 4; 5 e 6 trazem as delimitacbes dos cinco municipios onde
se deu a aplicacdo do Projeto, trazendo especificamente as localizacbes
georreferenciadas das propriedades rurais cujos produtores responderam ao

questionario, bem como a localizacdo de todas as demais propriedades que
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compuseram o projeto ProdutorES de Agua. O acesso a informagdes do banco de
dados do Projeto ProdutorES de Agua, como os arquivos digitais, permitiu obter os
perimetros georreferenciados de todas as propriedades, bem como destacar as
propriedades dos produtores respondentes, a partir do cotejo com informacdes de

identificag&o obtidas em campo.

O acesso aos produtores se deu mediante acompanhamento por guias locais. Todos
os 58 questionarios foram aplicados de forma presencial com cada produtor

individualmente.

Antes da aplicacdo do questionério fazia-se uma explicacdo prévia sobre o objetivo
da pesquisa e como as perguntas e respostas estavam estruturadas. Deu-se énfase
na distincdo entre as duas sec¢des de perguntas, com as expectativas que haviam
sido formadas quando do conhecimento e divulgacdo de que haveria o Projeto; e a
percepc¢ao, caracterizando a experiéncia ocorrida em relagdo ao servigo adquirido

através da relacéo contratual.

Cada pergunta era lida em sequéncia para o respondente. Para facilitar o
entendimento do produtor rural sobre a escala de resposta, oferecia-se ao mesmo,
uma tarja com a escala de resposta, de maneira a proporcionar uma melhor
visualizacédo e reflexdo para emitir a sua opinido dentre as opc¢des oferecidas. Do
total da amostra, apenas 5 (cinco) produtores preferiram auto responder o

guestionario sem que se fizesse a leitura dos itens de perguntas.

Alertou-se a cada respondente de que ndo haveria por parte dele, resposta certa ou
errada, o que importava era “somente captar o seu sentimento em relacdo aos
questionamentos”, como advertido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p. 38 e

39). Nao houve quaisquer perguntas sem resposta.



Figura 4 - Propriedades rurais incluidas no Projeto ProdutorES de Agua — Bacia do Benevente.
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Figura 5 - Propriedades rurais incluidas no Projeto ProdutorES de Agua — Bacia do Rio Guandu.
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Figura 6 - Propriedades rurais incluidas no Projeto ProdutorES de Agua — Bacia do Rio S&o José.
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5.4 PROCEDIMENTOS REALIZADOS PARA ANALISE E
INTERPRETACAO DOS DADOS

5.4.1 Ocorréncia de gap entre as médias dos itens para expectativa

e percepcao

Os dados obtidos foram tabulados e fez-se inicialmente o uso de estatistica
descritiva, com a apurac¢do das médias para cada uma das variaveis (14 itens de
pergunta para se¢ao de expectativa e as 14 para a de percep¢ao) para o total dos

58 respondentes que compuseram a populacado amostral.

A verificacdo da ocorréncia de gap entre as médias para cada item pareado, foi feita

conforme a equacéo 1:

Onde; Pj significa a média dos valores da percepcdo de desempenho para a

“n

caracteristica “” do servigo. Ej significa a média dos valores de expectativa para a

“n

caracteristica “” do servigco, e G;j significa a avaliagdo média obtida da qualidade

percebida do servico em relagédo a caracteristica “”, conforme postulado no modelo

de Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985.

Quando um gap obtido for negativo, dado por Ej > Pj, ocorrerd uma qualidade
percebida menos que satisfatoria para a caracteristica analisada, tendendo para a
qualidade totalmente insatisfatéria com o crescente aumento da lacuna ou gap entre
Ej e Pj. Por outro lado, se o gap obtido for positivo, quando Ej < Pj, a qualidade
percebida serd mais do que satisfatoria e tenderd para a qualidade ideal com o
aumento do gap entre Ej e Pj. E quando, Ej = Pj, sem a ocorréncia de gap, a

qualidade percebida sera satisfatoria.

Todos os gap negativos resultantes mostram falhas na prestacdo do servico por
parte de seu ofertante, em relag@o a caracteristica do servico a qual se refere.Neste
sentido, podem ser entendidos como pontos criticos, sendo merecedores de acbes
corretivas com a intencdo de elevar a percepcdo de qualidade pelo cliente em

relacéo ao servico, implicando em sua maior aceitagcao/aquisicao.



62

5.4.2 Utilizag&o de quartis como medida de separacao dos gap

Todos os resultados Gjobtidos foram separados em quartis de modo a se obter uma
melhor visualizacdo com a distribuicdo dos itens mais criticos, que apresentaram
gap negativos mais elevados, em relagdo aos menos criticos, menores gap. Isto,
conforme sugerido por Freitas, Manhdes e Cozendey (2006), em trabalho realizado
com a adocao da escala SERVQUAL na avaliacdo de servicos de tecnologia de
informacédo. Comparou-se também os Gj para os respondentes separados nas trés
bacias hidrograficas com areas onde o Projeto ocorreu. Isso, com o intuito de
verificar o nivel de interse¢do entre os itens presentes em cada quartil entre as trés

bacias com o total geral pesquisado.

Os quartis sao separatrizes que dividem uma distribuicdo em quatro partes iguais. O
primeiro quartil, o Qi1, € 0 niumero que estabelece 25% das observa¢cfes abaixo e
75% acima. O segundo quartil, Q2, mostra 50% das observacdes abaixo e 50%
acima; sendo este a mediana. Ja o terceiro quartil, Q3, mostra 75% das observacdes
abaixo e 25% acima. A distribuicdo dos elementos em cada quartil se deu mediante

0 emprego da equacéo 2.

Qe (=) s~ )

Onde n é numero total de elementos da amostra (no caso os 14 gap) e calcule
j(n+1)/4, para j=1,2 e 3. Desta forma Qj sera um elemento entre Xk e Xk+1, onde k é 0

maior inteiro menor que j(n+1)/4.

Os guartis foram nomeados em termos de prioridades para a acdo corretiva e
introducéo de melhorias no servigo por parte do prestador, sendo o primeiro quartil
denominado de “Prioridade critica”, que demandaria as acbes mais profundas e
imediatas de ajustes; o segundo de “alta prioridade”, o terceiro de “média
prioridade”, e o Ultimo de “baixa prioridade” (FREITAS, MANHAES E COZENDAY,
2006).

5.4.3 Aplicacado do Teste-t de Student para amostra pareada
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Para verificar se existiu diferenga estatistica significativa entre as médias observadas
em dois momentos, no caso entre 0s gap de cada item da secdo expectativa com o
da percepcao, utilizou-se o Teste-t de Student para dados pareados, pois as
amostras sdo dependentes (GUIMARAES, 2008). O teste apropriado para a
diferenga entre as médias das duas amostras consiste em primeiro determinar a
diferenca Di entre cada par de valores, assim obtendo-se a amostra D1, ..., Dn.
Posteriormente, testa-se a hipdtese nula de que a média das diferencas na
populacdo é zero. Assim, do ponto de vista de célculo, o teste € aplicado a uma
Unica amostra de valores D, apesar das amostras serem dependentes, optou-se por

considerar que D;~N (up, d3).
Hipdteses estabelecidas para o teste ¢ pareado foram:

e Ho: N&o existe diferenga entre as médias da populagdo. (¢p = 0)
e Hu: Existe diferenca entre as médias da populacdo. (up # 0)

e Ou seja,

e Ho: As médias da Expectativa e Percepgéo sédo iguais.

e Hi: Existe diferenca entre as médias da Expectativa e Percep¢ao.

A estatistica do teste é dada conforme a Equacdo 3, para uma distribuicdotde

Student comn-1 graus de liberdade.

T = D—up @3)

Sp
N

Onde:D é a diferenca entre as médias amostrais;u, € a média das diferencas, com

up = 0; S, é o desvio padrdo da diferenca entre as amostras; n € o numero de
amostras da populacdo (n = 58).Essa estatistica deve ser comparada com o valor
critico do Teste-t de Student para determinado nivel de significancia a e n-1 graus de

liberdade. Se T >taouT < —tarejeita-se Ho. Caso contrario, ndo rejeita-se Ho
2 2

(GUIMARAES, 2008).

5.4.4 Utilizac&o do Coeficiente Alfa de Cronbach

A estimativa de confiabilidade do questionario avaliada pelo método da consisténcia

interna, utilizado para determinar a consisténcia dos resultados da avaliacdo dos



64

itens de uma pesquisa. Normalmente aplica-se neste método o calculo do
coeficiente de correlacdo Alfa de Cronbach. Sendo este 0 mesmo procedimento de
confiabilidade utilizado por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988,1991) para a

composicao da escala SERVQUAL.

Uma condicdo para o uso desse coeficiente € a de que todos os itens de um
questionario utilizem a mesma escala de medicdo. Ele é calculado a partir da
variancia dos itens individuais e das covariancias entre os itens; sendo expresso

pela Equacéo 4.

Onde: k é o nimero de itens do questionario; S?é a variancia do item i e S? é a
variancia total do questionario. Os coeficientes Alfa foram calculados para o total dos
itens da secdo de expectativa e para o total da secdo de percepcao. Os Alfas para
os itens dentro de cada uma das dimensdes de qualidade dos servicos também

foram obtidos (sempre para as duas secfes do questionario).

O coeficiente Alfa varia de 0 a 1; sendo este cada vez menor a medida que tende a
zero e, cada vez maior, a medida que tende a 1. A Tabela 5, traz uma classificacdo
da confiabilidade com base em limites para o coeficiente Alfa de Cronbach, de

acordo com o sugerido por Freitas e Rodrigues (2005).

Tabela 5 - Classificagdo da confiabilidade com o Coeficiente Alfa de Cronbach.

CONFIABILIDADE MUITO BAIXA BAIXA MODERADA ALTA MUITO ALTA

Valor dea a=0,30 0,30<a=<060 060<a=<0,75 0,75<a=<0,90 a>0,90

Fonte: Freitas e Rodrigues (2005).

Freitas e Rodrigues (2005, p.4) argumentam que, apesar da utilizacdo do coeficiente
Alfa de Cronbach ser ampla e abrangente na literatura cientifica, ndo ha consenso
entre os pesquisadores a respeito de um valor minimo aceitavel para um
questionario, variando, muitas vezes, entre 0,60 a 0,70, ficando o critério de decisao

a cargo de cada pesquisador.
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5.4.5 Andlise de Agrupamento (Cluster)

Com os dados de cada individuo de todos aqueles que compuseram a amostra,
foram criados dois grupos de produtores rurais. Isto €, aqueles considerados
Satisfeitos com o projeto ProdutorES de Agua, e aqueles classificados como

Insatisfeitos com o Projeto.

Os Satisfeitos sao aqui considerados os individuos que obtiveram gaps baixos entre
expectativa e percepgdo. Isso, tanto para a ocorréncia de expectativa alta e
percepcdo também alta, quanto para o resultado de expectativa baixa e percepc¢ao
também baixa; havendo assim, nas duas situacfes, semelhancas entre o escore

relativo a expectativa e percepc¢éo do produtor.

Conforme o modelo de Parasuraman; Zeithaml e Berry (1985, p.48), ja explicitado no
referencial tedrico, quando o servi¢co esperado por um cliente (expectativa) se iguala
ao servico percebido por esse (percepcdo), o cliente percebe a qualidade como
satisfatoria. Ha uma semelhanca entre o critério aqui adotado para definir o grupo

dos satisfeitos, com o presente no modelo supracitado.

Ja o grupo dos Insatisfeitos € composto por aqueles cujas percepcdes sdo menores
gue as expectativas, mas obtendo-se gaps altos. Nesse grupo a qualidade percebida
€ menos que satisfatéria para o produtor, tendendo para a qualidade totalmente
insatisfatoria com o0 crescimento do gap entre expectativa e percepcao
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Procedimento semelhante de divisdo dos elementos amostrais em grupos foi feito
por Baccaro e Galdo (2012); aplicando a escala SERVQUAL para a avaliacdo da

qualidade percebida do servico de uma instituicdo bancaria.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p.36) salientaram, dentre varias utilizacdes da
escala SERVQUAL, com ou sem modificacdes, a sua utilizacdo na categorizacao
dos clientes de uma empresa em varios segmentos ou grupos de qualidade
percebida (por exemplo, alto, médio e baixo), com base em suas pontuagfes

individuais na escala.

Neste sentido, realizou-se uma analise de agrupamento (cluster), que tem como

principal objetivo reunir, por algum critério de classificagdo as unidades amostrais
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em grupos, de tal forma que exista homogeneidade dentro do grupo e
heterogeneidade entre os grupos (HAIR JR et al.,, 2005; JOHNSON E WICHERN,
1992). A anélise de agrupamento € uma técnica de analise multivariada. O critério
de classificacdo de grupos utilizado foi o hierarquico, utilizando o método de Ward e

como medida de dissimilaridade a distancia euclidiana quadréatica.

Na andlise de agrupamento as caracteristicas de cada objeto sdo combinadas em
uma medida de similaridade ou dissimilaridade, calculada para todos os pares de
elementos, isso possibilita a comparacéo dos elementos e determinacdo dos grupos
(HAIR Jr. et al., 2005). A distancia euclidiana € a medida de dissimilaridade mais
frequentemente utilizada em agrupamentos, assim como a distancia euclidiana
quadratica, que consiste na soma dos quadrados das diferencas, sem calcular a raiz
quadrada, conforme percebido na Equacgao 5.

DE = ?zl(xl-j - xkj)z ()

Onde: xj - € a j-ésima caracteristica do i-ésimo individuo; xx - é a j-ésima
caracteristica do k-ésimo individuo. Na andlise de agrupamentos existem dois
métodos possiveis para a determinagcdo de grupos, o hierarquico e o nao
hierarquico. Neste estudo optou-se pelo hierarquico, utilizando o método de Ward.
Esse método procura por particbes que minimizem a perda associada a cada
agrupamento, utilizando a medida de similaridade ou dissimilaridade. A particdo se
da a partir de um nimero de grupo ndo definido inicialmente, em que 0s grupos
majoritarios sédo divididos em subgrupos minoritarios agrupando aqueles individuos

que apresentam caracteristicas semelhantes (MINGOT]I, 2005).

No método de Ward o agrupamento é feito a partir das somas de quadrados dos
desvios entre acessos ou a partir do quadrado da distancia Euclidiana, uma vez que

se verifica a relacdo apresentada na Equacao 6.

SQD = ¥P_ xf — (T, x;)? (6)

Onde: n € o numero total de elementos do agrupamento e Xi € 0 i-ésimo elemento do
agrupamento. O principal resultado gerado pela analise de agrupamento é o
dendrograma, que demonstra a similaridade relativa entre os individuos (parcelas).
No eixo das ordenadas é apresentada a ordenacéo dos individuos de acordo com a

similaridade ou distancia e, no eixo das abscissas, observa-se a distancia de ligacédo
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entre os mesmos. A interpretacdo do dendrograma € intuitiva, em que os individuos
similares aparecem proximos uns aos outros e com distancias de ligacdo menores
(MINGOTI, 2005).

5.4.6 Aplicacdo do Teste-t de Student para amostras independentes

- Médias dos gap dos grupos formados

Utilizou-se o Teste-t de Student para amostras independentes, pois é um dos
procedimentos mais utilizados para testar a significancia das diferencas entre
médias de dois grupos. O Teste-t de Student supde que as observacbes sao
independentes e normalmente distribuidas. A hipétese nula assumida pelo teste € a
de igualdade entre as médias dos dois grupos.

Hipoteses estabelecidas para o teste #sdo:

e Ho: N&o existe diferenca entre as médias dos grupos. (u; = u,)

e Ha: Existe diferenca entre as médias dos grupos. (up # U)

e Assim, as hipoteses estabelecidas no estudo foram:

e Ho: As médias das diferencas entre expectativa e percep¢do do grupo dos
satisfeitos e insatisfeitos séo iguais.

e Hi: As médias das diferencas entre expectativa e percepcdo do grupo dos

satisfeitos e insatisfeitos séo distintas.

A estatistica do teste é dada pelas Equacbes 7 e 8.

(X1-X3)
Sp fartas
_ (nq—1)S§+(np—-1)S3
Sp - 11.1+112—2 (8)

Onde:X,eX,sd0 as médias amostrais do grupo 1 e 2 respectivamente; -Sie S, sdo 0s
desvios padrbes do grupo 1 e 2 respectivamente; n1 e n2 sdo os tamanhos de
amostra do grupo 1 e 2 respectivamente. Essa estatistica deve ser comparada com
o valor critico do Teste-t de Student para determinado nivel de significancia a e n-1

graus de liberdade. Se T > te ou T < —tarejeita-se Ho. Caso contrario, nao rejeita-se

2 2

Ho (GUIMARAES, 2008).
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6 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo traz inicialmente os resultados e avaliacdo dos gaps relativos as
meédias dos itens de pergunta para o total da amostra, e a separacdo dos mesmos
em quartis classificados em regifes criticas, entendida como uma classificacdo em
termos de prioridade sugerida para agfes corretivas e preventivas, com o intuito de
melhorar a qualidade do servico, para futuras acdes semelhantes ao projeto
ProdutorES de Agua.

Em seguida, estdo postos os resultados e avaliacdo do Teste-t de Student para
amostras pareadas e a avaliagdo da confiabilidade do questionario com o0s

resultados para os coeficientes Alfas de Cronbach.

Por dltimo ha a exposicdo e analise de dois grupos formados com a divisdo da
amostra, a saber, os Satisfeitos com Projeto, e o0s Insatisfeitos. Encontra-se ainda a
aplicacdo de um Teste t de Student para amostras independentes (grupos dos
Satisfeitos e Insatisfeitos) para a avaliar a existéncia de diferenca estatistica entre os
grupos. E apresentada também uma comparacdo dos gaps por itens intra e

intergrupos, e dos grupos com os gaps das médias do total da amostra.

6.1 RESULTADOS E AVALIACAO DOS GAPS OBTIDOS PARA O
TOTAL DA AMOSTRA

Com a apuracéo das médias relativas aos itens da se¢do expectativa e aos itens da
secao percepcao para o total dos 58 produtores rurais qgue compuseram a amostra e
responderam totalmente o questionario aplicado, pode-se verificar na Tabela 6 que a
média das expectativas foi superior a média das percepc¢des para todos os 14 itens
de perguntas. Isso sugere inicialmente que, em média, a qualidade percebida foi
menos que satisfatéria para todas as caracteristicas do servico investigado,
aumentando o nivel de insatisfacdo, ou de outra forma, piorando a qualidade
percebida a medida que cresce a discrepancia ou gap entre o servico esperado e 0

servico percebido.

Como a meédia da qualidade percebida para um determinado item do servigco
analisado € expressa pela diferenca entre média da percepcdo e a media da
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expectativa, todos os gap apresentaram resultado negativo. E comum em
investigagdes onde se faz uso da escala SERVQUAL, com ou sem variagdes, se
obter resultados onde preponderam 0s gap negativos quando se considera o0
conjunto dos itens presentes (FREITAS; MANHAES; COZENDEY, 2006),
(RANDHEER; AL-MOTAWA,; VIJAY, 2011). A Tabela 6 traz também uma descri¢do
resumida de cada item de pergunta formulada.

Tabela 6 - Médias das Expectativas e Percepcdes; GAPs das médias Apurados para o total dos

itens de perguntas por dimenséo da qualidade.

Esséncia de Cada Pergunta Contida Ex Ntlaec?;?iva Pe':/::?adlaéo GAP
na Escala P e

(1) (2) (2)'(1)

Dimenséo Iltem

Prometem e cumprem fazer algo em

l1 certo tempo 6,09 5,16 -0,93
Esclarecem os critérios técnicos para o
Confiabilidad 2 valor do pagamento 6,02 588 -0.14
onfiabilidade
| Pagamentos feitos conforme valores 612 569 -0.43
3 estabelecidos no contrato ' ' !
Datas dos pagamentos cumpridas
4 conforme contrato 6,09 464 145
Disposicdo para o fornecimento das i
s informacdes necessarias 5,95 514 0381
Esclarecem sobre razfes pelas quais
Presteza l's se efetua pagamentos 6,19 5,95 -0,24
Esclarecem sobre as condi¢bes para a
7 renovacgdo contratual 6.05 4.00 -2,05
Demonstram conhecimento técnico
e para a escolha das areas 6,29 586 0,43
Seguranca Lo Demonstram  conhecimento  sobre 505 572 0,23
condigbes presentes no contrato
| Informam os resultados das vistorias 6.43 419 224
10 técnicas ao produtor ! ' !
l11 Foi dada atencao individual ao produtor 6,03 5,14 -0,89
Entendem as necessidades especificas
l12 do produtor 6,07 5,31 -0,76
Empatia Objetivos dos profissionais )
lis semelhantes ao do produtor 571 567 0,04
Explicacbes contribuiram para o
l14 conhecimento sobre a conservacao 6,31 6,07 -0,24

florestal

Fonte: Autoria Prépria

O fato dos resultados dos gap terem sido negativos, indica a ocorréncia de falhas na
prestacdo do servico em todos os pontos que refletem atributos do servigo,
presentes no projeto ProdutorES de Agua. No entanto, procurando-se determinar
primeiramente uma forma de separacao entre os itens mais criticos, considerados o0s

de maiores discrepancias, em relagdo aos demais, procedeu-se a distribuicdo dos
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nameros que representam 0s gap, em quartis, com a seguinte discriminacgao: itens
Cujos gap sejam menores ou iguais ao valor do primeiro quartil (maiores gap), estédo
incluidos dentro dos primeiros 25% que dividem a distribuicdo dos dados, e foram
caracterizados como aqueles de “prioridade critica, indicando os que requereriam
maior prioridade para as acdes corretivas\preventivas. Na sequéncia, 0s proximos
itens mais criticos seriam aqueles cujos gap estariam entre o primeiro e o segundo
quartil, considerados como itens de “Alta Prioridade”, e assim sucessivamente. A
Tabela 7 traz a classificagcdo das prioridades separadas por cores nos quartis

obtidos a partir dos gap dos agrupamentos de julgamentos.



Tabela 7 - Ordenamento dos gaps do total de itens e por bacia Hidrografica - distribuicdo por quartis e prioridade considerada.
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GERAL

Prioridade Critica

Prioridade Alta

Prioridade Moderada

Prioridade Baixa

Itens

l10

17 |4

l1

| 11 ls | 12

I3 l's le |14 lo I 2 |13
Média Expectativa 6,43 6,05 6,09 | 6,09 6,03 5,95 6,07 6,12 6,29 6,19 6,31 5,95 6,02 5,71
Média Percepcéo 4,19 4,00 4,64 5,16 5,14 5,14 5,31 5,69 5,86 5,95 6,07 5,72 5,88 5,67
GAP -2,24 -2,05 -1,45 | -0,93 -0,89 -0,81 -0,76  -0,43 -0,43 -0,24 -024 -023 -0,14 -0,04
Quartis 1° Quartil -1,06 2° Quartil -0,60 3° Quartil -0,24
BACIA 01 - BENEVENTE
Prioridade Critica Prioridade Alta Prioridade Moderada Prioridade Baixa
Itens 17 I 10 |4 I's l's |12 1 lo l'6 |14 I3 I 12 I 2 l13
Média Expectativa 5,79 6,58 6,11 6 6,37 5,79 6,05 5,79 6,11 6,21 5,95 5,89 6,00 5,37
Média Percepcéo 3,42 4,84 489 511 553 5,05 5,42 5,21 5,58 5,74 5,58 5,53 5,79 5,42
GAP -2,37 -1,74 -1,22 -0,89 -0,84 -0,74 -0,63 -0,58 -0,53 -0,47 -0,37 -0,36 -0,21 0,05
Quartis 1° Quartil -0,97 2° Quartil -0,61 3° Quartil -0,37
BACIA 02 - GUANDU
Prioridade Critica Prioridade Alta Prioridade Moderada Prioridade Baixa
Itens I 10 I 7 | 4 I's I 12 I 12 I 1 le ls l13 |14 l2 lo |3
Média Expectativa 6,57 6,22 6,13 5,96 6,17 6,26 6,00 6,43 6,26 5,87 6,52 6,13 6,00 6,22
Média Percepcéo 4,7 4,83 509 5,09 548 5,61 5,61 6,04 6,09 5,74 6,39 6,04 5,96 6,39
GAP -1,87 -1,39 -1,04 -0,87 -0,69 -0,65 -0,39 -0,39 -0,17 -0,13 -0,13 -0,09 -0,04 0,17
Quartis 1° Quartil -0,91 2° Quartil -0,39 3° Quartil -0,12
BACIA 03 - SAO JOSE
Prioridade Critica Prioridade Alta Prioridade Moderada Prioridade Baixa
Itens | 10 I 7 | 4 l1 I 11 I3 I 12 I's ls I 2 | 14 lo |13 l's
Média Expectativa 6,06 6,13 6,00 6,25 6,00 6,19 6,13 5,88 6,25 5,88 6,13 6,06 5,88 5,94
Média Percepcéo 2,69 3,5 369 419 419 4,81 5,19 5,25 5,94 5,75 6,00 6,00 5,88 6,25
GAP -3,37 -2,63 -2,31 -2,06 -1,81 -1,38 -0,94 -0,63 -0,31 -0,13 -0,13 -0,06 0,00 0,31
Quartis 1° Quartil -2,12 2° Quartil -0,79 3° Quartil -0,11

Fonte: Autoria Prépria.
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Observando os itens separados dentro da “prioridade critica”, para o numero geral
de entrevistados, numero total da amostra (n = 58), tem-se que 0s itens que
obtiveram os julgamentos de desempenho mais insatisfatérios em relacdo a
qualidade percebida do servico no contexto do projeto ProdutorES de Agua, foram
respectivamente os itens li0, com maior gap, Iz e l4. O item li0 se refere ao repasse
das informacdes ao produtor rural, referente aos resultados das vistorias técnicas
feitas em sua propriedade por técnicos do Projeto. Essas vistorias fazem parte do
contrato, e sdo previstas para serem feitas anualmente, sendo uma acdo que
condiciona a liberacdo das parcelas dos pagamentos ao produtor. O item lio teve a
maior média de expectativa e penultima mais baixa de percepcao, resultando em um
gap de -2,24. Esse item reflete a falta de uma devida atencdo ao produtor,
observando-se que o mesmo esperava da postura do profissional que estivesse em
sua propriedade prestando algum servico, o informasse sobre os resultados
verificados, o que nao foi feito adequadamente. Essa expectativa, sob a Otica do
cliente, pode ser vista como a habilidade do profissional em ser atencioso,

inspirando confianca e seguranca.

O item |7, que trata dos esclarecimentos sobre as condigbes em que poderia ocorrer
a renovacao contratual, indica a magnitude que esses esclarecimentos deixaram a
desejar. Ja o ultimo, presente no primeiro quartil, item l4, mostra também elevada
discrepancia com relacao a questdo do cumprimento das datas para os pagamentos

ao produtor, conforme aquilo que havia sido estipulado no contrato entre as partes.

Vale observar também que quando se visualiza os gap em quartis separando-se 0s
respondentes presentes nas trés bacias hidrograficas com areas contempladas no
Projeto, percebe-se que hd uma intersec¢do entre todos os itens que compdem o
primeiro quartil. Isso indica que, independente da localizacdo geografica de cada
produtor que participou do Projeto, ambos salientaram praticamente 0s mesmos

aspectos onde as percepcoes ficaram bem abaixo das expectativas (itens: lio, 17 €

l4).

Nota-se, ainda na Tabela 7, que para os demais quartis, quando feita a mesma
comparacao entre o geral e a segmentacéo por bacias, ha também uma intersecéao
para grande parte dos itens encontrados nesses quartis, reforcando a ideia de

opinides semelhantes entre os produtores das trés bacias, no que tange as
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expectativas que tinham e o que foi vivenciado (percepcdes), conforme captado
pelas respostas as questfes presentes na escala, e expressos nas discrepancias,
com os gap resultantes.

Com o intuito de se verificar se houve diferenca estatistica significativa entre as
médias das expectativas e das percepcdes, aplicou-se o Teste-t de Student para

amostra pareada, cujos resultados encontram-se na Tabela 8

Tabela 8 - Teste-t de Student para amostra pareada.

Intervalo de
) confianca de
leeczirenc;a _ 95% para a
Dimens&o ltens e o diferenca t df |p-valor
médias |Padrao [padrédo ——— =
(gap) Limite | Limite
inferior |superior
(acima) | (abaixo)
l1 -0,931 1,532 | 0,201 |-1,334 | -0,528 |4,629 57 0,000
o P -0,138 1,29 |0,169 |-0,477 | 0,201 (0,814 57 0,419
Confiabilidade
I3 -0,431 1,623 | 0,213 |-0,858 | -0,004 |2,022 57 0,048
I 4 -1,448 1,975 | 0,259 |-1,968 | -0,929 |5,585 57 0,000
I's -0,81 1,638 | 0,215 |-1,241 -0,38 |3,768 57 0,000
Presteza le -0,241 1,189 | 0,156 |-0,554 | 0,071 |1,546 57 0,128
I7 -2,052 1,923 | 0,253 |-2,557 | -1,546 |8,124 57 0,000
ls -0,431 1,23 | 0,161 |-0,754 | -0,108 |2,669 57 0,010
Seguranca lg -0,224 1,009 | 0,133 | -0,49 -0,041 (1,691 57 0,096
l10 -2,241 1,994 | 0,262 |-2,766 | -1,717 |8,561 57 0,000
l11 -0,897 1,774 | 0,233 | -1,363 -0,43 3,849 57 0,000
Emoat l12 -0,759 1,342 | 0,176 |-1,111 | -0,406 |4,306 57 0,000
mpatia
P s 0034 | 1,184 | 0155 |-0,346 | 0277 |0.222| 57 |0825
l14 -0,241 1,275 | 0,167 |-0,577 | 0,094 |1,442 57 0,155

Fonte: Dados da pesquisa.

Estabeleceu-se um nivel de confianca de 95%, assumindo como hipo6tese nula de
que as meédias sao iguais (Ho: ppo = 0), e como hipotese alternativa de que ha

diferenca entre as médias (Hi: up # 0).

Os resultados, conforme os p-valores obtidos ao nivel de significancia de 5%,
apontam que9 (nove), dos 14 (quatorze) itens pareados, apresentaram diferencas
estatisticas significativas, comprovando, para esses, que as percepcdes dos
produtores rurais sobre o projeto ProdutorES de Agua estio abaixo das expectativas
por eles criadas quando tomaram conhecimento de que haveria um projeto de

pagamentos por servicos ambientais na regiao.



74

Os trés primeiros itens, com maiores diferencas, por ordem decrescente do maior
valor de t, sdo respectivamente, os itens lio, |7 e l2. Observa-se que esses trés itens
com maiores diferencas estatisticas entre as médias para expectativa e percepcao,
S40 0S mesmos gue ocuparam a mesma ordem dos itens encontrados no primeiro
quartil da Tabela 7 (prioridade critica), considerando a avaliacdo para todos o0s
individuos da amostra. Os outros seis itens, I1,l12,l11,Is, Is e I3,sendo que os quatro
primeiros, encontram-se no segundo quartil (prioridade alta), trataram do
cumprimento de prazo em relacdo a algo prometido; atendimento as necessidades
especificas do produtor diante do Projeto, atengdo individualizada e fornecimento
das informacBes. JA4 os dois ultimos, de prioridade moderada, tratam do
conhecimento técnico demonstrado para a escolha das areas para o Projeto, no
interior da propriedade, e a realizacdo dos pagamentos conforme os valores

estabelecidos contratualmente.

Cinco itens ndo apresentaram diferencas estatisticas significativas ao Teste-t de
Student, sendo eles: o |2 (esclarecimento sobre critérios técnicos para estabelecer o
valor do pagamento), o ls (esclarecimento sobre as razbes pelas quais se efetua o
pagamento), o lo (demonstram conhecimento sobre as condi¢bes presentes no
contrato), o l13 (objetivos dos profissionais semelhantes ao do produtor rural) e li4
(explicacdes contribuiram para o conhecimento sobre a conservacao florestal).
Apesar de todos 0s gap desses cinco itens terem sido negativos, entende-se que a
luz dos resultados do Teste-t de Student, os atributos neles medidos, alcancaram
uma qualidade percebida como satisfatoria sob a 6tica dos produtores rurais. Note-
se também que, na separacdo dos dados por quartis (geral), esses itens ocupam
posi¢cdes no terceiro quartil, prioridade moderada, e no ultimo, baixa prioridade, em
termos da necessidade de acdes preventivas/corretivas. Assim, além de aspectos
relacionados a conhecimentos técnicos do prestador de servico onde as médias da
secao expectativa se equipararam com as da percepc¢do, vale realgar os dois Ultimos
itens, sendo l13, onde os objetivos dos profissionais envolvidos no Projeto foram
vistos como semelhantes ao do produtor, no sentido de que ambos procuram
alcancar niveis maiores de conservacdo da vegetacdo, na relacdo entre cliente e
fornecedor, e 0 li4, onde as explicacdes e a participacdo do produtor no Projeto
trouxe uma contribuicdo, ao elevar o seu conhecimento em relacdo a conservacéo

florestal.
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6.2 RESULTADOS DOS COEFICIENTES ALFA DE CRONBACH -
AVALIACAO DO QUESTIONARIO

Os coeficientes Alfas obtidos estdo postos na Tabela 9. Para as respostas
correlacionadas entre os 14 itens presentes na secdo sobre expectativas, o Alfa foi
0,81. Para os 14 itens presentes na secao que capta as percepcdes, o Alfa foi de
0,78. Neste sentido, pelo método adotado, pode-se dizer que ha uma boa

confiabilidade geral do questionario formulado, baseado na escala SERVQUAL.

Tabela 9 - Coeficientes Alphas de Cronbach por dimenséo e para o geral das secfes de

Expectativa e Percepcdo.

Dimensdes Confiabilidade Presteza Seguranca Empatia —
Itens 1-2-3-4 5-6-7 8-9-10 11-12-13-14

Expectativa 0,48 0,67 0,53 0,83 0,81

Percepcao 0,71 0,42 0,38 0,64 0,78

Fonte: Autoria Propria.

Todavia, os resultados dos célculos dos Alfas foram baixos (a < 0,60) para as
dimensdes confiabilidade e seguranca, ha se¢cdo com perguntas sobre expectativa, e
nas dimensdes de presteza e seguranca, na secdo com as perguntas do

questionério sobre percepcao.

De acordo com Freitas e Rodrigues (2005), h&a na literatura cientifica diversos fatores
gue podem interferir na variacdo do coeficiente Alfa de Cronbach. Isto, seja de forma
positiva, com coeficientes mais altos, ou de maneira negativa, obtendo-se resultados
mais baixos. Um desses fatores que mais contribuem para a variacao diz respeito ao
ndamero de perguntas presentes em um questionario. A confiabilidade pode ser
elevada com o aumento do numero de perguntas, individualizando cada vez mais
cada item a ser investigada a satisfacao do cliente, e reduzida com sua diminuicao,
ou agregacdo de varias perguntas em uma sO. Questionarios com muitos itens
aumentam o valor de Alfa, mas ndo necessariamente significam questionarios com
maior confiabilidade (FREITAS E RODRIGUES, 2005).

Entretanto, cada item de pergunta deve ser representativo do mesmo conceito ou
dimensado que esta sendo medida. Aléem do mais, a avaliacdo de um item néo deve
interferir na avaliacdo de um item subsequente, devendo-se assim se evitar, por

exemplo, indugbes de respostas de um para outro, ou também redundancias, com
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perguntas voltadas exatamente para uma mesma coisa, mas redigidas apenas de

forma diferente.

Durante a formulag&o das perguntas a observacéo supracitada foi considerada, mas,
independente disso, para as dimensdes presteza e seguranca, foram feitas apenas
trés perguntas para cada uma, pareadas entre as secdes de expectativa e
percepc¢do. Julgou-se que as trés abrangeriam os atributos do servico que estariam
mais adequados conforme as caracteristicas de presteza e seguranca, de acordo
com o definido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988; 1991).

No entanto, o numero reduzido de apenas trés itens nestas dimensdes, pode ter
contribuido para alguns resultados com baixos coeficientes Alfa de Cronbach. Na
escala SERVQUAL, conforme proposta por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988;
1991), cada dimensé&o possui entre quatro a cinco itens de pergunta. A reducéo ou
inclusdo de apenas um item de pergunta em uma determinada dimensé&o pode trazer

alteracdo mais significativa no valor do coeficiente Alfa de Cronbach.

6.3 ANALISE DE AGRUPAMENTO (CLUSTER) — DENDROGRAMA
OBTIDO E AVALIACAO

Na analise de agrupamento utilizaram-se como variaveis explicativas as 14 variaveis
da expectativa e 14 da percepcdo, com o0 uso do software SPSS 15.0 obteve-se o

seguinte dendrograma conforme Figura 7.

Com a utilizacdo da andlise de cluster verificou-se que a amostra se divide em dois
grupos. Os dois grupos foram definidos em Satisfeitos e Insatisfeitos. O grupo dos
Satisfeitos € formado por 18 individuos (31% dos individuos da amostra) que
apresentaram expectativas e percepcdes semelhantes (altas expectativas), porém a
percepcdo também foi alta (gaps baixos). Da mesma forma, foram considerados
como Satisfeitos aqueles com baixas expectativas e baixas percepcdes, ou seja,

também com gaps baixos.

Nos Insatisfeitos, constituido por 40 individuos (69% da amostra), as percepcdes

Sa0 menores que as expectativas, obtendo-se gap altos. Analisando os grupos em
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relacdo as diferencas de médias da expectativa e percepgdo, obtiveram-se as
seguintes medidas descritivas (Tabela 10).
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Figura 7 - Dendrograma obtido para o agrupamento de 58 individuos mensurados a partir da

distancia euclidiana quadratica entre os individuos, utilizando o método de Ward.
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Fonte: Autoria Prépria.
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Tabela 10 - Estatisticas descritivas dos grupos em relacéo a diferenca das médias (gap).

Satisfeito Insatisfeito

(n =18) (n =40)

Média das diferencas (gap) -0,079 -1,091
Desvio padréao 0,461 0,557
Minimo (gap) -0,79 -2,43
Maximo (gap) 1,14 -0,07
1° Quartil (25%) -0,36 -1,57
Mediana (50%) -0,21 -1,00
3° Quartil (75%) 0,16 -0,73

Fonte: Autoria Prépria

Através do grafico boxplot (Figura 8) pode-se representar a distribuicdo dos dois
grupos formados com base em alguns de seus parametros descritivos: a mediana, 0
primeiro quartil e o terceiro quartil. Assim como avaliar a dispersédo ou variabilidade

dos grupos.

Na Figura 8 dos grupos de individuos segundo sua satisfacdo € possivel visualizar
um comportamento bem distinto entre os grupos. O grupo de Insatisfeitos apresenta
maior variabilidade em relagcdo ao grupo dos Satisfeitos, ou seja, os Satisfeitos
apresentam opinides mais semelhantes entre expectativas e percepc¢des. A mediana
de -0,21 e -1,00 para os grupos Satisfeitos e Insatisfeitos, respectivamente, nos
indica que 50% dos individuos dos grupos apresentaram gap inferiores ao valor da
mediana. O 1° quartil nos indica que 25% dos individuos Satisfeitos apresentaram
gap inferiores a -0,36, e os Insatisfeitos, com gap inferiores a -1,57. No grupo dos
Satisfeitos observou-se que existe um individuo com gap atipico, valor bem superior
a todos os demais. A andlise descritiva dos grupos nos mostra que existe uma
diferenca entre os grupos, porém, nao se pode concluir com essa analise, se ha

diferenca significante dos gap desses grupos.
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Figura 8 - Grafico Boxplot dos entrevistados separados em grupos definidos pela analise de

cluster.
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6.4 RESULTADO E AVALIACAO DO TESTE-T DE STUDENT PARA
AMOSTRAS INDEPENDENTES E CONSIDERACOES SOBRE 0OS

Fonte: Autoria Prépria

GAPS DOS GRUPOS FORMADOS

No sentido de avaliar se existe diferenca estatisticamente significante entre os

grupos, realizou-se um Teste-t de Student para amostras independentes com base

nos valores de diferencas de médias (gap) dos 58 individuos, onde 40 sdo do grupo

dos Insatisfeitos e 18 do grupo dos Satisfeitos. Os resultados do Teste-t de Student

encontram-se na Tabela 11.
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Tabela 11 - Teste-t de Student para duas amostras independentes supondo variancias

equivalentes.

. . Graus de Diferenca |Erro padréo
Variavel Estatistica t liberdade Valor- p média da diferenca
Diferenca média dos| ¢ 755 56 0,0000 1,01174 0,15045
grupos (GAP)

Fonte: Autoria Propria

A partir dos resultados obtidos no Teste-t de Student é possivel concluir que os
grupos Satisfeitos e Insatisfeitos sdo estatisticamente distintos. No Teste-t de
Student obteve-se um p-valor abaixo de 0,05, havendo evidencias para rejeitar a
hipotese de nulidade Ho, ou seja, h& evidéncias de diferenca significativas entre os
grupos, ao nivel de 5% de significancia, ou 95% de confianca. Comprovada que
existe diferenca entre 0os grupos, realizou-se a avaliacdo dos gap médios por item,
primeiramente intragrupos e intergrupos, bem como suas compara¢des com 0s gap

das médias totais (n=58), também por item de pergunta.

De acordo com a Tabela 12, mesmo no grupo dos Satisfeitos quase 50% dos gap
ainda foram negativos, verificando-se o item lio como maior gap encontrado. Esse
mesmo item lio foi 0 segundo maior gap do grupo dos Insatisfeitos, e o maior entre
0s gap médios para o total da amostra (Tabela 6). Ainda em relacdo aos
Insatisfeitos, todos os gap foram negativos, exceto em relacdo ao item li3. Os itens
gue tiveram maiores gap nesse grupo dos Insatisfeitos sdo os mesmos itens que
também apresentaram 0s gap mais elevados quando considerados os gap das
médias dos itens para o total da amostra, conforme explicitados na Tabela 6. Essa
informacdo corrobora com o fato de que aproximadamente 70% do total dos
individuos da amostra, constituirem o grupo dos Insatisfeitos com 0s servicos

prestados no ambito do projeto ProdutorES de Agua.
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Tabela 12 - Gaps dos Grupos Formados com Médias Expectativa e Percepcao. Apurados para

o total dos itens de perguntas.

Satisfeito (n=18)

Insatisfeito (n=40)

Dimenséao Iltem
Expectativa | Percepcéo gap Expectativa | Percepcao gap
I1 6,06 5,78 -0,28 6,10 4,88 -1,23
Confiabilidade I2 6,06 6,17 0,11 6,00 5,75 -0,25
I 6,11 6,72 0,61 6,13 5,23 -0,90
l4 6,00 6,11 0,11 6,13 3,98 -2,15
Is 5,78 5,67 -0,11 6,03 4,90 -1,13
Presteza ls 6,28 6,33 0,06 6,15 5,78 -0,38
I7 5,94 5,67 -0,28 6,10 3,25 -2,85
Is 6,17 6,33 0,17 6,35 5,65 -0,70
Seguranga lo 5,94 6,11 0,17 5,95 5,55 -0,40
l10 6,50 5,44 -1,06 6,40 3,63 -2,78
l11 5,94 6,00 0,06 6,08 4,75 -1,33
Empatia l12 6,22 5,83 -0,39 6,00 5,08 -0,93
13 6,06 5,72 -0,33 5,55 5,65 0,10
l14 6,44 6,50 0,06 6,25 5,88 -0,38
Total 6,11 6,03 -0,08 6,09 4,99 -1,09

Fonte: Autoria Prépria.
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7 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

O presente estudo procurou avaliar a qualidade percebida por produtores rurais em
relacdo ao projeto ProdutorES de Agua. Para tanto, utilizou-se um instrumento de

medicao baseado na escala SERVQUAL.

Foram formulados 14 (quatorze) itens de pergunta para a secdo do questionario que
visou medir as expectativas que foram formadas pelo produtor rural em relacdo ao
servigo esperado, e 14 (quatorze) para a secéo voltada para captar as percepgdes
apos o seu uso. Os itens de cada secdo foram pareados entre si e procuraram

refletir os atributos que caracterizam o servico oferecido ao produtor.

Todos os 14 (quatorze) gaps obtidos entre as médias das variaveis relacionadas a
secao expectativa e a da percepcao foram negativos. Entretanto, quando aplicado o
Test t para amostra pareada, ao nivel de significAncia de 5% para comparacédo e
verificacdo da ocorréncia de diferenga entre as médias, os resultados mostraram
que 9 (nove) deles apresentaram diferencas estatisticas significativas. Isso
comprova para esses, que as percepcdes dos produtores rurais sobre o Projeto,
ficaram abaixo das expectativas que haviam sido formadas sobre o mesmo,
indicando assim, que a qualidade percebida pelos produtores foi insatisfatoria nos
atributos retratados. Ja para os outros 5 (cinco), a qualidade percebida foi
considerada como satisfatoria pelos produtores, dado que ndo se verificou

diferencas estatisticas entre as médias, a despeito dos gap negativos.

A separacao dos gaps em Quartis permitiu classificar todos os 14 (quatorze) itens
em regides criticas de prioridade, identificadas para acdes preventivas e corretivas
para a melhoria da qualidade do servico. Os maiores gaps, pertencentes ao primeiro
Quartil (prioridade critica), para o total da amostra, mostram os 3 (trés) itens onde o
projeto ProdutorES de Agua deixou mais a desejar, a saber: falta de informac&o ao
produtor sobre os resultados das vistorias técnicas feitas anualmente em sua
propriedade pelos técnicos do Projeto (110); auséncia dos esclarecimentos
relacionados as condicbes em que se daria a renovacdo contratual (17); ndo
cumprimento das datas acordadas contratualmente para a realizagdo dos

pagamentos ao produtor (14).
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Ainda para o total da amostra, salienta-se os 5 (cinco) menores gaps, classificados
no terceiro Quartil (prioridade moderada) e no ultimo (baixa prioridade), que se
referem aos itens considerados como satisfatorio no Projeto, onde ndo houve
diferencas estatistica entre as médias de expectativa e percepcdo. Sendo esses:
esclarecimento sobre as razdes pelas quais se efetua o pagamento (16); explicagbes
dadas que contribuiram para o conhecimento sobre a conservacgao florestal (114);
profissionais demonstram conhecimento sobre as condicdes presentes no contrato
(19); profissionais esclarecem os critérios técnicos para estabelecer o valor do

pagamento (12); e objetivos dos profissionais semelhantes ao do produtor (113).

Quando comparados todos os 14 (quatorze) gaps, em sua separacao interquatrtilica,
para todos os individuos que compuseram a amostra (geral), com a subdivisdo dos
individuos da amostra por bacias hidrograficas que tiveram areas abrangidas pelo
Projeto (Benevente, Guandu e S&o Jose€), verificou-se a ndo ocorréncia de
divergéncias ou discrepancias significativas nas distribuicdes, sendo que os 3 (trés)
itens que apresentaram 0s maiores gap para o geral do Projeto, foram 0s mesmos
encontrados com maiores gap quando se procedeu tal segmentagcdo. Isto sugere
gue os atributos avaliados como os mais insatisfatérios no ambito do Projeto séo os

mesmos, para o conjunto e para cada bacia onde o Projeto ocorreu.

Com relacdo a confiabilidade da ferramenta aplicada, utilizando-se o critério da
consisténcia interna através do coeficiente de correlacdo Alfa de Cronbach; os
resultados obtidos mostram uma boa confiabilidade para o questionario como um
todo, obtendo-se coeficientes altos; de 0,81 para a secdo que mediu as expectativas
e 0,78 para a que avaliou as percepcfes. Porém, quando calculados por dimensdes
da escala utilizada, os coeficientes Alfas obtidos foram baixos para as dimensdes
confiabilidade (se¢édo expectativa); presteza (secao percepcao) e seguranca (secdes

expectativa e percepcao).

Utilizando-se a técnica de analise multivariada de agrupamento (cluster), verificou-se
gue amostra utilizada na pesquisa se dividiu em dois grupos de individuos; que
foram considerados como Satisfeitos e Insatisfeitos com o Projeto. O grupo dos
Satisfeitos foi formado por aqueles que apresentaram gaps baixos, abrangendo
tanto aqueles que registraram altas expectativas, porém com percepcdes também

altas, quanto por aqueles que apresentaram baixas expectativas, mas com baixas
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percepcgdes. 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
percepcdes menores que as expectativas, constituido por 40 individuos (69% da

amostra).

No sentido de avaliar a existéncia de diferenca estatisticamente significante entre os
grupos, realizou-se um Teste-t de Student para amostras independentes, com base
nos valores de diferencas de médias (gap) dos 58 individuos. Com os resultados foi
possivel concluir que os grupos Satisfeitos e Insatisfeitos sdo estatisticamente
distintos. Obteve-se um valor de p< 0,05, havendo evidencias para rejeitar a
hipétese de nulidade HO, ou seja, ha evidéncias de diferenca significativa entre os

grupos, ao nivel de 5% de significancia.

Quando comparados 0s gaps intragrupos e intergrupos para os itens de pergunta,
observou-se que mesmo no grupo dos Satisfeitos, aproximadamente 50% dos gaps
ainda foram negativos, destacando-se aqui o item 110 com o maior gap. Esse
mesmo item foi 0 segundo maior gap do grupo dos Insatisfeitos. Os itens que
tiveram maiores gaps nesse grupo dos Insatisfeitos sdo os mesmos itens que
também apresentaram 0s gaps mais elevados quando considerados 0s gaps para o

total da amostra.

Como consideracgdes para trabalhos futuros, sugere-se a possibilidade de inclusado
de novos itens de perguntas em dimensdes da ferramenta utilizada, que registraram
baixos coeficientes de confiabilidade para algumas das sec¢des. Isto, para medir
algum outro atributo do servico considerado, que porventura ndo tenha sido
contemplado na presente pesquisa, para que, em um processo de refinamento da
escala, possa apresentar coeficientes Alfas mais elevados em todas as dimensdes

da escala.

Sugere-se ainda, uma avaliacdo mais detalhada para a manutencdo ou retirada de
individuos que apresentem valores atipicos (outliers) durante a analise dos
resultados da andlise de agrupamento, de modo a se avaliar melhor qual a

magnitude das interferéncias nos resultados finais que estes podem gerar.
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9 APENDICES

APENDICE A — QUESTIONARIO APLICADO

QUESTIONARIO
Pesquisa : PERCEPGAO DE PRODUTORES RURAIS EM RELAGAO AO PROJETO PRODUTORES DE AGUA DO ES
DADOS GERAIS:

90

NUmero: Coordenadas: Latitude: Longitude:
Data:
Inicio: Término:
Bacia Hidrografica: (a) Rio Benevente (b) Rio Guandu (c) Rio Séo José
Municipio:
Area da propriedade: Area de Projeto:
1 2 3 4 5 6 7
Discordo | Discordo | Discordo Nem Concordo | Concordo| Concordo
Totalmente Parcialmente | Concordo/Nem | Parcialmente Totalmente
Discordo
EXPECTATIVA(E)
DIMENSAO | N° ITEM 1|2|(3[4]5]|]6]|7
Era de esperar que em um projeto de PSA quando se
1 | prometesse fazer alguma coisa em certo tempo, isso deveria
&l acorrer.
<Df Era de esperar que em um projeto de PSA se esclarecesse
3 2 |adequadamente os critérios técnicos para estabelecer o valor
el do pagamento
E 3 Era de se esperar que 0s pagamentos em um projeto de PSA
=z fossem feitos conforme os valores estabelecidos no contrato.
8 Era de se esperar que as datas de pagamentos em um
4 | projeto de PSA fossem cumpridas conforme o estabelecido
no contrato.
5 Era de se esperar que houvesse disposicdo em um projeto de
< PSA para o fornecimento das informagfes necessarias.
H 6 Era de se esperar que em um projeto de PSA ficassem
('7) esclarecidas as razdes pelas quais se efetua 0s pagamentos.
ﬁ Era de se esperar que em um projeto de PSA ficassem
o 7 |esclarecidas as condicbes em que se daria a renovacgao
contratual.
Era de esperar que os profissionais envolvidos em um projeto
< 8 | de PSA demonstrassem conhecimento técnico para a escolha
g das areas
< Era de se esperar que os profissionais envolvidos em um
v - .
o) 9 |[projeto de PSA demonstrassem conhecimento sobre as
8 condi¢des presentes em um contrato.
0 Os resultados das vistorias técnicas periédicas em um projeto
10 .
de PSA devem ser informados ao produtor rural
11 Profissionai_s_envolvidos em um projeto de PSA devem dar
atencéo individual ao produtor rural.
< 12 Profissionais envol_vidos em um projeto de PSA devem
= entender as necessidades especificas do produtor rural.
E 13 Profissionais envolvidos em um projeto de PSA devem ter
E objetivos semelhantes ao do produtor rural.
Explicacdes e a atencdo dada por profissionais envolvidos em
14 | um projeto de PSA devem contribuir para o conhecimento do
produtor rural em relacdo a conservacao florestal.
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1 2 3 4 5 6 7
Discordo | Discordo Discordo Nem Concordo | Concordo | Concordo
Totalmente Parcialmente | Concordo/Nem | Parcialmente Totalmente
Discordo
PERCEPCAO (P)
DIMENSAO | N° ITEM 314|5(6]7
1 No projeto ProdutorES de Agua quando se prometeu fazer
w alguma coisa em certo tempo, isso realmente ocorreu.
g p
9,: Os critérios técnicos para o valor do pagamento foram
a 2 |esclarecidos adequadamente no projeto ProdutorES de
o:nl Agua.
< 3 Os pagamentos relativos ao projeto ProdutorES de Agua
% foram feitos conforme os valores estabelecidos no contrato.
8 4 As datas de pagamentos do projeto ProdutorES de Agua
foram cumpridas conforme o estabelecido no contrato.
< 5 Houve disposicdo no projeto ProdutorES de Agua para o
N fornecimento das informacdes necessarias.
|"'_J 6 As razbes pelas quais se efetua os pagamentos foram
ﬂ esclarecidas no projeto ProdutorES de Agua.
g 7 No projeto ProdutorES de Agua foram esclarecidas as
condi¢cdes para a ocorréncia de renovacgdo contratual.
Os profissionais envolvidos no projeto ProdutorES de Agua
< 8 |demonstraram conhecimento técnico para a escolha das
o areas.
é Os profissionais envolvidos no projeto ProdutorES de Agua
) 9 | demonstraram conhecimento sobre as condi¢Bes presentes
Q no contrato.
0 10 Os resultados das vistorias técnicas periodicas do projeto
ProdutorES de Agua, foram informados ao Sr.(a)
1 Profissionais envolvidos no projeto ProdutorES de Agua
deram atencdo individual ao Sr.(a).
< 12 Os profissionais envolvidos no projeto ProdutorES de Agua
= entenderam as necessidades especificas do Sr.(a).
E 13 Os profissionais envolvidos no projeto ProdutorES de Agua
E tém objetivos semelhantes ao do Sr.(a).
Explicaces e a atencdo dada por profissionais envolvidos no
14 |projeto ProdutorES de Agua contribuiram para o seu
conhecimento em relacdo a conservagao florestal.
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APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E
ESCLARECIDO UTILIZADO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Este documento visa solicitar sua participagdo, na Pesquisa P[ERCEPCAO DE
PRODUTORES RURAIS SOBRE O PROJETO PRODUTORES DE AGUA DO ESPIRITO SANTO.

e O Objetivo deste trabalho é Identificar e avaliar o nivel da qualidade percebida por
produtores rurais em relacdo ao Projeto ProdutorES de Agua do Espirito Santo, onde
mais especificamente, pretende-se levantar os pontos criticos apontados pelos
produtores rurais que aderiram ao Projeto, podendo servir de base para a melhoria de
futuras acdes.

e Instrumento para a coleta: Questionéario

Esclarecemos que sua participacdo é totalmente VOLUNTARIA e que por intermédio deste

Termo sd&o-lhes garantidos os seguintes direitos: (1) solicitar, a qualquer tempo, maiores
esclarecimentos sobre esta Pesquisa; (2) sigilo absoluto sobre nomes, datas de nascimento, local de

trabalho, bem como quaisquer outras informa¢des que possam levar a identificacdo pessoal; (3)
ampla possibilidade de negar-se a responder a quaisquer questbes ou a fornecer informag8es que
julguem prejudiciais & sua integridade fisica, moral e social; (4) op¢&o de solicitar que determinadas
falas e/ou declara¢des ndo sejam incluidas em nenhum documento oficial, 0 que sera prontamente

atendido; (5) desistir, a qualquer tempo, de participar da Pesquisa.

DECLARO O MEU CONSENTIMENTO PARA PARTICIPACAO NESTA PESQUISA

,ES, de de 2014

Assinatura do Participante

Municipio:

e Caso vocé tenha duavidas ou necessite de maiores esclarecimentos, poderd nos
contactar:

Pesquisador:
Endereco:
Telefone:
E-mail:

Assinatura do Pesquisador




