
                                                          
 

ABES – Associação Brasileira de Engenharia Sanitária e Ambiental                                                            1 

XII-103 - AVALIAÇÃO DA QUALIDADE PERCEBIDA POR PRODUTORES 
RURAIS EM RELAÇÃO AO SERVIÇO PRESTADO NO ÂMBITO DO 

PROJETO PRODUTORES DE ÁGUA DO ESTADO DO ESPÍRITO SANTO 

 
Marcos Benevenuto Neves(1) 
Economista e Mestre em Engenharia e Desenvolvimento Sustentável – UFES. Professor da UVV/ES. 
Renato Ribeiro Siman(2) 
Engenheiro Químico e Doutor em Saneamento e Hidráulica. Professor da UFES. Coordenador do curso de 
mestrado profissional em Engenharia e Desenvolvimento Sustentável – UFES. 
 
Endereço(1)(2): Centro tecnológico. Programa de pós-graduação em engenharia e desenvolvimento sustentável. 
Universidade  Federal do Espírito Santo – UFES . Vitória, ES. 
 
RESUMO 
Pesquisas sobre qualidade percebida pelo cliente em relação a um serviço utilizado permitem a identificação 
de falhas que podem ser enfrentadas no sentido de elevar a melhoria do serviço prestado e elevar o nível de 
satisfação do usuário. Tomando-se como objeto de estudo o projeto ProdutorES de Água do Estado do 
Espírito Santo, como uma experiência de pagamentos por serviços ambientais, o presente trabalho teve o 
objetivo de avaliar a qualidade percebida pelos produtores rurais que aderiram ao Projeto, em relação ao 
serviço prestado pelo fornecedor desse serviço. Para tal, utilizou-se instrumento baseado na escala 
SERVQUAL, quando foram aplicados questionários junto a 58 produtores rurais que compuseram a amostra. 
Os procedimentos envolveram: apuração dos gaps (lacunas) entre as médias dos 14 itens de perguntas 
considerados para a seção expectativa e para a percepção; utilização de quartis como separatriz dos gaps em 
"regiões críticas" de prioridade para ações preventivas e corretivas; aplicação de testes para verificar 
diferenças de médias para amostra pareada e independentes; avaliação da confiabilidade do questionário por 
meio do coeficiente Alpha de Cronbach e utilização de análise de agrupamento (cluster). Os resultados 
mostram a ocorrência de gaps negativos para todas as variáveis consideradas da amostra, sugerindo as maiores 
falhas do projeto nos itens: informação ao produtor sobre os resultados das vistorias técnicas realizadas nas 
propriedades ao longo do contrato; falta de esclarecimento sobre as condições em que se daria a renovação 
contratual e no cumprimento dos pagamentos ao produtor conforme as datas estabelecidas. A escala aplicada 
mostrou-se confiável para o questionário como um todo, porém, obteve-se alguns coeficientes insatisfatórios 
em algumas dimensões. A análise de cluster permitiu a formação de dois grupos de produtores, classificados 
como os Satisfeitos com o Projeto (18 indivíduos) e os Insatisfeitos (40 indivíduos) com base na magnitude 
dos gaps (lacunas). 
 
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade Percebida, Escala SERVQUAL, Lacunas, Análise de Agrupamento. 
 
 
INTRODUÇÃO 

Pesquisas sobre qualidade percebida pelo cliente em relação a um serviço utilizado permitem a identificação 
de falhas que podem ser enfrentadas no sentido de elevar a melhoria do serviço prestado e elevar o nível de 
satisfação do usuário. Tomando-se como objeto de estudo o projeto ProdutorES de Água do Estado do Espírito 
Santo, como uma experiência de pagamentos por serviços ambientais.  
 
 
OBJETIVO 

Avaliar a qualidade percebida pelos produtores rurais em relação ao projeto ProdutorES de Água, oferecido 
pelo Governo do Estado do Espírito Santo, através do uso de um instrumento de medição baseado na escala 
SERVQUAL. 
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MÉTODO  

Utilizou-se instrumento baseado na escala SERVQUAL, quando foram aplicados questionários junto a 58 
produtores rurais que compuseram a amostra. Os procedimentos envolveram: apuração dos gaps (lacunas) 
entre as médias dos 14 itens de perguntas considerados para a seção expectativa e para a percepção; utilização 
de quartis como separatriz dos gaps em "regiões críticas" de prioridade para ações preventivas e corretivas; 
aplicação de testes para verificar diferenças de médias para amostra pareada e independentes; avaliação da 
confiabilidade do questionário por meio do coeficiente Alpha de Cronbach e utilização de análise de 
agrupamento (cluster).  
 
 
RESULTADOS    

Os resultados mostram a ocorrência de gaps negativos para todas as variáveis consideradas da amostra, 
sugerindo as maiores falhas do projeto nos itens: informação ao produtor sobre os resultados das vistorias 
técnicas realizadas nas propriedades ao longo do contrato; falta de esclarecimento sobre as condições em que 
se daria a renovação contratual e no cumprimento dos pagamentos ao produtor conforme as datas 
estabelecidas. A escala aplicada mostrou-se confiável para o questionário como um todo, porém, obteve-se 
alguns coeficientes insatisfatórios em algumas dimensões. A análise de cluster permitiu a formação de dois 
grupos de produtores, classificados como os Satisfeitos com o Projeto (18 indivíduos) e os Insatisfeitos (40 
indivíduos). O grupo dos Satisfeitos foi formado por aqueles que apresentaram gaps (lacunas) baixos, 
abrangendo tanto aqueles que registraram altas expectativas, porém com percepções também altas, quanto por 
aqueles que apresentaram baixas expectativas, mas com baixas percepções. Esse grupo foi composto por 18 
indivíduos (31% da amostra). Já o grupo dos Insatisfeitos foi constituído por aqueles que obtiveram gap altos, 
com as percepções menores que as expectativas, constituído por 40 indivíduos (69% da amostra).  
 
Tabela 1 - Médias das Expectativas e Percepções; GAPs das médias Apurados para o total dos itens de 
perguntas por dimensão da qualidade. 
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Tabela 2 - Ordenamento dos gaps do total de itens e por bacia Hidrográfica - distribuição por 
quartis e prioridade considerada. 
 

 
 
Tabela 3 - Teste-t de Student para amostra pareada. 
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Figura 1 - Gráfico Boxplot dos entrevistados separados em grupos definidos pela análise de cluster. 
 

 
 
CONCLUSÃO 

Todos os 14 (quatorze) gaps obtidos entre as médias das variáveis relacionadas à seção expectativa e a da 
percepção foram negativos.  Para 9 (nove) deles as percepções dos produtores rurais sobre o projeto 
ProdutorES de Água ficaram abaixo das expectativas que haviam sido formadas sobre o mesmo quando 
tomaram conhecimento de que haveria esta ação em sua região, indicando assim, que a qualidade percebida 
pelos produtores foi insatisfatória nos atributos retratados.  
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