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RESUMO

O Estudo discorre sobre a importancia de avaliar ambientes nao formais de
aprendizagem e turismo. Para tanto, averigua e emprega uma (re)adaptacao da
abordagem teorico-metodologica Servqual (1985) para levantar a percep¢ao dos

visitantes/turistas do Parque Ecolégico e Cultural Cornélio Pires em relacao aos
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servigcos ofertados. Objetiva compreender as possiveis dimensoes da qualidade
que levam esse publico a visitar este espaco. A metodologia empregada possui
carater descritivo de natureza quantitativa. Os resultados obtidos que apontam
a dimensao tangivel é a que mais reflete no construto qualidade percebida,
quando se pensa na insercao num projeto ecologico, histérico, folclérico e
pedagogico multifacetado. De forma geral, propde-se um caminho de
transformacao na execucao das pesquisas, para que resultem em uma alavanca
para o de desenvolvimento institucional, e facilitem a tomada de decisao.
Todavia, este trabalho mostra que abordagem empregada é util para analisar a
qualidade dos servicos, sendo que o parque apresenta grande potencial turistico,

educativo e de lazer.

Palavras-chave: Espaco nao formal de educacdo; Gestdo da Qualidade;

Servqual.

ABSTRACT

The study discusses the importance of evaluating non-formal learning and
tourism environments. In order to do so, it investigates and employs a (re)
adaptation of the theoretical-methodological approach Servqual (1985) to raise
the perception of visitors / tourists of the Ecological and Cultural Park Cornélio
Pires in relation to the services offered. It aims to understand the possible
dimensions of quality that lead this audience to visit this space. The
methodology employed has a descriptive nature of quantitative nature. The
results obtained indicate the tangible dimension is the one that most reflects in
the construct perceived quality, when one thinks of the insertion in a
multifaceted ecological, historical, folkloric and pedagogical project. In general,
a transformation path is proposed in the execution of the research, so as to
result in a leverage for institutional development, and facilitate decision
making. However, this work shows that the approach employed is useful to
analyze the quality of services, and the park has great tourist, educational and

leisure potential.

Keywords: Non-formal education space; Quality Management; Servqual.
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1. Introducao

O presente ensaio aborda a seguinte problematica: quais percepcoes e
expectativas tém a comunidade usuaria do Parque Ecolégico e Cultural Cornélio
Pires4 sobre os servicos ofertados? Essa investigacao tem por objetivo averiguar
a qualidades dos servicos ofertados em um espagco nao formal de educacao,
tendo como foco o olhar da clientela perante a orientacdo, recepcao e
acolhimento proposto pela programacao de lazer, cultura e educacao ambiental

no parque.

A metodologia utiliza uma releitura da abordagem teérico-metodologica
Servqual (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985) a fim de diagnosticar o
processo de desenvolvimento de servicos segundo o olhar dos/das visitantes do
parque ecologico. Sendo assim, esse trabalho serve para apresentar a
abordagem tedrico-metodologica Servqual como um instrumento capaz de
nortear o processo de tomada de decisao (MIGUEL; FREIRE, 2016a).

Este trabalho se justifica pela relevancia das discussdes em torno da
qualidade de servicos publicos e as possibilidades de contribuir para a melhoria
de um importante espaco ecologico e cultural do bairro de Sapopemba,
municipio de Tieté, estado de Sao Paulo. Em suma, ao dirigirmos o olhar para o
estudo da qualidade de servicos em parque tieteense o fazemos tendo em conta

os seguintes aspectos:

a) cientifico: visa contribuir como mais uma fonte de conhecimento

sobre a qualidade dos servicos de um espaco nao formal de educacao;

4 O Parque Ecolbégico e Cultural Cornélio Pires recebe visitas de terca a domingo das 7h da
manha as 19h da noite. Compde um Centro Cultural e Ecologico que atrai a atencao da
populacio local e de visitantes. Possui uma area de pouco mais de 4 alqueires, onde nasceu o
escritor tieteense e pai do folclore paulista Cornélio Pires, divulgador da misica sertaneja. O
Parque fica disponivel para receber grupos de turismo, escolas, associacOes, escoteiros,
pesquisadores ambientais, etc.

5 A gestdo da qualidade sempre esteve presente na vida do homem e seu enfoque implica um
processo continuo e recorrente de se organizar para sobreviver, modificando para favoravel
(onde for negativa) a imagem da instituicdo junto a seus publicos prioritarios (MIGUEL;
FREIRE, 2016a).
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b) social: a tomada de decisao com base nos resultados obtidos podera

elevar a melhoria do acolhimento, orientacao e instalagoes;

¢) institucional: o mapeamento das expectativas e das percepcoes
dos/das visitantes permite situar uma politica de atendimento a

comunidade usuéria;

d) académico: ampliar o entendimento sobre a qualidade de servicos
prestados pelo Parque Ecologico e o Museu® Historico-pedagogico

Cornélio Pires.

Conforme Miguel e Freire (2016b), os espagos nao formais de educacao
deve dar primazia a 6tica da clientela. Sendo assim, este trabalho considera que
113 » 7 SR ~ . . ;.

parque” é terreno fértil para se pensar em educacao e cidadania. Nesse cenario,
se destacam medidas que vao além de suas funcgoOes tradicionais (lazer e
turismo). Nesse contexto, acredita-se que a dupla ambiéncia do Parque e Museu
passa a exercer uma nova funcdo, cujo objetivo é a formacdo para e pela

cidadania, portanto:

A cidade se faz educativa pela necessidade de educar, de aprender, de
ensinar, de conhecer, de criar, de sonhar, de imaginar de que todos
nos, mulheres e homens, impregnamos seus campos, suas montanhas,
seus vales, seus rios, impregnamos suas ruas, suas pracas, suas fontes,
suas casas, seus edificios, deixando em tudo o selo de certo tempo, o
estilo, o gosto de certa época. A Cidade é cultura, criacdo, nao sb pelo
que fazemos nela e dela, pelo que criamos nela e com ela, mas também
é cultura pela propria mirada estética ou de espanto, gratuita, que lhe
damos [...]. (FREIRE, 1993).

Bertrand (1971) reporta que paisagem natural resulta de uma
combinacdo dinamica, logo mutaveis, "de elementos fisicos, biologicos e

antropicos que, reagindo dialeticamente uns sobre os outros, fazem da paisagem

6 O Museu Histérico-pedagogico Cornélio Pires esta instalado no Parque e, também, os
visitantes tem acesso a casa Cornélio Pires (reconstruida fielmente), quiosques com
infraestrutura para churrasco, trés grandes lagos (um deles aberto a pesca esportiva), viveiros
com aves ornamentais.
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um conjunto unico e indissociavel, em perpétua evolucao" (BERTRAND, 1971,

p. 02).

Whately et al. (2008, p. 37) evidencia que o parque urbano é um local
para o lazer e, destaca uma nova concep¢ao urbanistica passa a vigorar com
“Carta de Atenas” a qual declara que “questOoes ambientais e de preservacao do
patriménio cultural e paisagistico, [vem] contribuindo para revigorar as
propostas de valorizacao das areas verdes nos centros urbanos e de conservacao

de seus espacos naturais”.

Portanto, o objetivo geral dessa pesquisa é avaliar a qualidade dos
servicos prestados no que tange a expectativa e a percepcao da clientela em
relacdo ao processo de desenvolvimento de servicos no Parque Ecologico e
Cultural Cornélio Pires, utilizando o método Servqual (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1985). E ainda, o que tange os objetivos especificos esse
diagnostico busca identificar qual é a percepgdo dos visitantes a respeito das
dimensoOes da qualidade apresentadas pelo método Servqual (Service Quality
Gap Analysis), quais sejam: tangibilidade; confiabilidade; receptividade;

garantia; empatia.

2. Dialogo da literatura com a qualidade

2.1 GESTAO E QUALIDADE: UM ESPACO SOCIAL DE SERVICO E LAZER

Conceitualmente a “qualidade” pode ser definida de distintas formas. Neste
estudo escolheu-se o conceito de (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1985). Para esses autores, qualidade é a diferenca entre as expectativas dos
clientes sobre o servico a receber e suas percepcoes sobre os servicos
efetivamente realizados. A fim de medir a qualidade de servicos, esses
pesquisadores desenvolveram a escala Servqual, propondo um modelo
conceitual de qualidade a partir da identificacdo das lacunas (ou Gaps) que

causam problemas na prestacao de servicos (MIGUEL; FREIRE, 2017).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) afirmam que a qualidade dos

servicos € influenciada pelos comportamentos dos funcionarios mediante as
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cinco dimensoes: tangibilidade (tangibles), confiabilidade (reliability),

receptividade (responsiveness), garantia (assurance) e empatia (empathy).

Confiabilidade: capacidade de prestar o servico prometido de modo
confiavel e com precisdo. Tangibilidade: aparéncia fisica de
instalacbes, equipamentos, pessoal e materiais de comunicacao.
Receptividade: disposicdo para amparar o cliente e ajustar com
presteza um servico. Garantia: conhecimento e a cortesia de
empregados e sua destreza em transmitir confianca e confiabilidade.
Empatia: afabilidade e a atencdo individualizada proporcionada ao
publico. (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Assim sendo, nao basta fornecer servicos é necessario monitorar as
percepgoes e aprimorar o processo de desenvolvimento de servigos para efetivar
melhorias em pré da educacao, cultura, lazer, esportes, saide, meio ambiente e

gestao das cidades.

A abordagem tedrico-metodoldgica Servqual reporta que quem define se
um servico tem qualidade é a clientela, com base nas percepcoes e expectativas,
sinalizando que existe um hiato entre as expectativas e o desempenho na
prestacdo de um servico (MIGUEL; FREIRE, 2016a). Mello et al. (2010)
entendem que este instrumento fornece um roteiro e, quando necessario, pode
ser adaptado ou completado para se ajustar as caracteristicas ou necessidades

especificas da pesquisa.

2.2 GEOTURISMO E OS DESAFIOS ECOLOGICOS: EM PAUTA O PARQUE
URBANO

Ministério do Turismo (BRASIL, 2006, p. 26) reporta que os “recursos turisticos
do Pais colocados no mercado se restringiam, com raras excegoes, a0S recursos e
atrativos relacionados ao segmento do sol e praia, o que explica a grande
concentracao do desenvolvimento da atividade ao longo do litoral”. Mas esse

orgao afirma que é possivel:
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Aumentar o niimero de produtos turisticos de qualidade, diversificar
os produtos turisticos contemplando a pluralidade cultural, a riqueza
natural e considerando as diferencas regionais, incentivar a estratégia
de segmentacdo, promover a estruturacdo de roteiros, integrar e
apoiar a promogao e a comercializacdo e promover a competitividade e
a inclusdo sdo objetivos que devem ser perseguidos na estruturacao e
diversificacdo da oferta turistica do Pais. (BRASIL, 2006, p. 26).

A agenda 2030 para o Desenvolvimento Sustentavel enumera dezessete
objetivos globais com 169 metas globais fixadas tendo como esséncia as pessoas,
as parcerias, a prosperidade, o planeta, e a paz mundial. Nessas metas, atenta-se
para a matéria no décimo quinto Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS), cujo Comité de Selecao Publica para a escolha dos representantes para a
Comissao Nacional para os Objetivos de Desenvolvimento Sustentével foi criado
por meio da Portaria n® 24/2017 (BRASIL, 2017). Objetivo 15° ODS aponta para
a necessidade se “proteger, recuperar e promover o uso sustentavel dos
ecossistemas terrestres, gerir de forma sustentavel as florestas, combater a
desertificacao, deter e reverter a degradacao da terra e deter a perda de

biodiversidade”.

Logo, vemos que mobilizar e aumentar os recursos financeiros para a

conservacao e o uso sustentavel da biodiversidade e dos ecossistemas:

O Plano de Implementacao da Politica Nacional de Biodiversidade
aponta que o municipio pode incluir em seu Plano Plurianual (PPA) o
apoio a projetos que utilizem a biodiversidade de forma sustentavel,
contemplando formacdo de pessoal, a criacdo e o fortalecimento de
instituicoes dedicadas a pesquisa e apoio as pequenas e médias
empresas.

Ja o foco do TEEB Regional-Local esta fomentar exemplos concretos
de implementacao em nivel local e regional, a fim de disponibilizar
modelos para a integracdo do valor da biodiversidade e dos
ecossistemas nos processos de planejamento e politicas publicas e de
fortalecer o didlogo entre atores publicos e privados [...]. (ODS, 2017).
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Contemporaneamente ha diversos desafios para avancar no
Geoturismo” no Brasil e, no que tange os desafios na gestdao de parques
ecolégicos urbanos, alguns episdédios (morte de macacos em parques)
provocaram o fechamento de diversos Parques Ecolégicos - suspeita de febre
amarela. Observa-se que a interdicao de parques supreendeu os frequentadores
desas ambiéncias, sendo que muitos desses redutos tém grau de importancia

estratégica para o futuro do desenvolvimento turistico da regiao.

Chiesura (2004) arqui que a formacdo de um meio ambiente natural
ecologico interfere na saide mental das pessoas, ou seja, contribui para a
diminuicao do estresse e guarne a sensacao de aprazibilidade e harmonia. Esse
pesquisador constatou que os parques congregam miltiplas configuracoes e
funcionalidades urbanas e turisticas. Portanto, os parques devem ter uma gestao
ambiental estratégica, que conecte a preservacao dos ecossistemas em prol da

qualidade de vida das pessoas e comunidades.

7 Mccormack et al. (2010) argumenta que o parque ecologico é um espago para promocao da
saude fisica. Os parques tém diversas funcdes e podem fornecer um rol de servicos
(educacionais, culturais, esportivos) e alguns casos abrigam equipamentos culturais importantes
da cidade. Por exemplo: o Museu Afrobrasil que se localiza no interior do Parque do Ibirapuera.
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Figura 1. Sensacao de paz e tranquilidade — ODS.
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Fonte: ODS <http://www.estrategiaods.org.br/os-ods/ods15/>.

2.3 VISITACOES DE PARQUES: UMA QUESTAO DE SENTIDO

Para melhor compreensao desta problematica de visitacdo dos parques foi feita
uma abordagem epistemoldgica com um viés socioantropolégico recorrendo a
alguns antropologos/socidlogos classicos, tais como: Marcel Mauss, Emile
Durkheim, Peter Berger/Thomas Luckmann, Pierre Bourdieu e Anthony
Giddens.

Sabe-se que a realidade é multifacetada e que nao € possivel apreendé-la
em sua totalidade, mas conforme Trigueiro (2003) o melhor caminho para
entender a realidade social é iniciar pelo conceito de Fato Social Total
construido por Marcel Mauss (1872-1950), considerado o pai da Antropologia

Francesa, em que se utiliza da perspectiva da totalidade.
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Emile Durkheim (1858-1917), considerando o pai da Sociologia, em sua
teoria buscou a explicacao da realidade através do seu conceito de Fato Social,
que também utiliza a perspectiva da Sociedade, da totalidade e nao do
individuo. O fato social é determinado pelo conjunto da sociedade local e
determina como o individuo deve pensar, sentir e agir de forma que possa ser
bem aceito pelos membros da sociedade. Conforme Durkheim é muito dificil

uma pessoa tentar mudar de forma individual um fato social.

De acordo com Durkheim as regras de uma sociedade (sua cosmologia,
normas, crencas, praticas alimentares, valores e habitos locais) s6 conseguem
ser alteradas quando ha uma luta coletiva e duradoura de forma que possa

permear a sua aprovacao pelo seu tecido social.

7

O fato social deve atender a trés caracteristicas: a generalidade, isto é,
atingem toda a sociedade, sdo coletivos e nao individuais; a exterioridade, isto é,
quando o individuo nasce os fatos sociais ja existem; a coercitividade, isto &,
desde crianca sao impostas sancoes pelos mediadores para que os novos
membros sejam disciplinados e cumpram as normas da sociedade em que estao

inseridos (DURKHEIM, 2007).

De acordo com Berger e Luckmann (2004) a qualidade do
desenvolvimento da pessoa humana da fase de crianca até tornar-se adulto vai
depender dos mediadores que participarao da construcao social/histérica nas
etapas da socializacdo primaria e secundaria, em que sao inculcados os valores,
crencas, praticas alimentares, normas, capital
cultural/social/simbolico/economico e funcoes para integrar os novos membros

e harmoniza-los com a sociedade local em que esse individuo esta inserido.

Esse individuo é resultado de uma producao social e a sociedade local é
o resultado dos valores, crencas, praticas alimentares e de uma cosmologia
vivenciada por um determinado grupo de pessoas, que vivem num determinado
lugar e num determinado espaco de tempo. Esse fato sociol6gico é entendido
como um processo de interiorizacao pelo individuo que ocorre através dos
mediadores no processo de inculcacao dos valores, exteriorizacao quando ocorre

mudanca de valores sociais e de objetivacao, pois tanto a inculcacao dos valores
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nos novos individuos quanto a mudanca dos valores da sociedade nao é
inconsciente, mas intencional e planejado pelos grupos sociais formadores de

opiniao.

A teoria desenvolvida por Lev Vygotsky (1896-1934) tem como nucleo
central que o desenvolvimento do ser humano depende do mediador que
apresentara a realidade social, histérica e cultural aos novos membros da
sociedade, transformando-o de homem biolégico em sbcio-histérico-cultural. A
pessoa humana se constitui na sua relacao com o outro, que sao mediadas por
sistemas simbolicos. Tanto Vygotsky quanto a corrente tedrica desenvolvida por
Jean Piaget (1896 -1980) sao construtivistas, ou seja, a construcao social ocorre
a partir das relacoes com o meio. Essa teoria mantém similaridade com a teoria
da construcao social de Berger e Luckmann (2004) que trata da socializacao
priméria e secundaria cujo resultado final também depende dos mediadores e

do meio.

Pierre Bourdieu (1930-2002) apresenta a teoria do Habitus, que esta
diretamente relacionado com 0s conceitos de capital
cultural/social/simbolico/economico. O conceito Habitus tem um significado
diferente da palavra habito. Habitus sao caracteristicas apreendidas durante a
socializacao primaria e secundaria adquiridas pelo processo de mediacao. Entao
através dos mediadores sao inculcados nas pessoas habitus diferente de acordo
com a classe social. Foi verificado na pesquisa que os membros de uma mesma
classe social compartilham do mesmo habitus. Em que pese a complexidade do
conceito Habitus diz-se que é um conjunto de caracteristicas individuais,
socialmente estruturadas (no social) e estruturantes (nas mentes) orientadas
para determinar a pessoa no seu modo de pensar, sentir e agir de forma que seja

bem aceito pelo seu grupo social (BOURDIEU, 2007).

A ‘Antropologia dos Sentidos’ busca estudar os aspectos sensoriais das
praticas alimentares enquanto a Sociologia e Antropologia do lazer tem como
foco os aspectos simbolicos, econémicos e politicos da lazer considerando suas
dimensoes socioculturais na vida social e cultural das pessoas. E a dimensao
sensorial do individuo nao é apenas ato bioldgico, mas envolve também as

dimensdes sociais e culturais (ASSUNCAO, 2016).
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3. Procedimentos Metodologicos

Com base na abordagem a metodologia deste estudo possui carater descritivo de
natureza quantitativa. Seu delineamento € do tipo levantamento (survey) com a
utilizacao de questionario semiestruturado disponibilizado entre os dias 13
setembro a 13 de novembro de 2016, das 13h as 17h, no Parque Ecolégico e
Cultural Cornélio Pires, sendo o instrumento de coleta de dados aplicado a 122
pessoas apods utilizar algum servico ofertado no parque e obtivemos retorno de

97 respondentes (Tabela 1).

Tabela 1. Perfil Social do pablico entrevistado (2016; n = 97).

Perfil Social Género declarado
Feminino 52 Masculino 45

Faixa etaria

<30 11 21,15% 8 17,78%
30— 60 17 32,69% 15 33,33%
> 60 24 46,15% 22 48,89%

Cor da pele (etnia)

Branca 33 63,46% 25 55,56%
Pardo/Negro 14 26,92% 17 37,78%
Outra 5 9,62% 3 6,67%

Estado civil

Solteiro 18 34,62% 17 37,78%
Casado 22 42,31% 20 44,44%
Outro 12 23,08% 8 17,78%

Total 52 45
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Fonte: Dados da pesquisa.

Para a coleta de dados utilizou-se a abordagem tedrico-metodolégica
Servqual, como os determinantes da qualidade adaptadas a realidade em
estudo. O roteiro de perguntas possuia perguntas fechadas acerca da faixa etaria
e do género e, 22 pares de questOes para a avaliacao das expectativas e das
percepcoes distribuidas entre as cinco dimensdes da qualidade. E em
“decorréncia da simultaneidade de producao e consumo é que os produtores de
servicos percebem-se a si mesmos como parte integrante do produto e como
sendo um ingrediente essencial da experiéncia daquele servico para o cliente”
(ZEITHAML, 2003, p.37).

A comunidade usuaria do Parque Ecoldgico e Cultural Cornélio Pires
(Figura 3) deveriam assinalar uma opcao entre 1 e 5 da na ordem escalar de
Likert para o item “importancia” (sendo que na escala 1=menos importante e
5=muito importante) e o item “satisfacdo” (sendo 1=insatisfeito e 5=muito

satisfeito).

Figura 2. Mix de fotos da ambiéncia do parque ecolégico.

Fonte: coletanea de fotos (2016).
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4. Apresentacao e discussao dos resultados

A primeira parte do roteiro de pesquisa abarca as seguintes questoes: quanto ao
género, nesse estudo 52 (53,61%) eram femininos e os outros 45 (46,39%)
masculinos. Em termos de faixa etaria, 46 (36,31%) respondentes mais de 60; e
se analisamos por género (Tabela 1) reporta-se entao 24 (46,15%) respondentes

femininas e 22 (48,89%) dos entrevistados declarados masculinos.

Figura 3. Graficos sobre a comunidade entrevistada.

Distribuicao
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por Etnia
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Outra

Faixa Etaria
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g
£
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H Solteiro b=
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(Juntado)
i Qutro

<30 30-60 =60

Fonte: elaborado pelos autores; dados da pesquisa (2016).

4.1. IMPLICACOES DA METRICA ESCALAR

A analise das pontuacoes pela métrica Service Quality (Servqual), com base na
escala psicrométrica de cinco niveis, mostra a variabilidade dos determinantes

que envolvem a esfera da qualidade do servico.
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Os dados foram organizados em planilha e submetidos a anélise
estatistica descritiva e inferencial, visando atender aos objetivos deste estudo.
Em convergéncia com Crossno et al. (2001), elegemos o termo “importancia” ao
invés de expectativas, proposto pelo método Servqual, porque essa abordagem

permite adaptacoes .

Tabela 2. Importancia e Satisfacdo por Dimensao.

Dimensao da Qualidade em

Servicos Importancia (E) | Satisfacao (P) Gaps

Empatia Atencdo e o carinho o . .
P individualizados 4,05 3:5 55

. Cortesia e habilidade
Garantia de irradiar confianca 435 410 ~0,25
. . Proporcionar com
Receptividade G T ST 4,50 4,05 -0,45
Confiabilidade | S€TVico confidvele 4,70 4,00 0,70
com precisio

Tangibilidade Aparéncia fisica de 4,85 3,70 -1,15

instalacoes e pessoal

Fonte: elaborado pelos autores; dados da pesquisa (2016).

No que diz respeito a compreensao dos instrumento de analise, Miguel e
Freire (2016b) reportam a importancia do calculo dos Gaps. De forma
simplificada, esclarecem que as lacunas sao constatadas (Tabela 2) com a

seguinte equacao: [Gap = Satisfacdo — Importancia].

A satisfacdo ¢ inclusiva: ela é influenciada pelas percepcoes acerca da
qualidade dos servicos, da qualidade do produto e preco e pelas
percepcoes a respeito de fatores situacionais e pessoais [...] A
satisfacio do cliente com respeito a um produto ou servico é
influenciada de modo significativo pela avaliacdo que o cliente faz das
caracteristicas de produto ou servico [...] As emocoes do consumidor
também podem afetar suas percepcdes de satisfacdo com relagdo a
produtos e servicos, Tais emocoes podem ser estaveis e preexistentes,



Revista UNIFESO - Humanas e Sociais | Teresopolis/RJ, Vol. 4, N. 4, 2018.

como por exemplo, estado de humor e satisfacio com a vida.
(ZEITHAML; BITNER, 2003, p.87-88).

Logo, para calcular as médias, as pontuacoes (de 1 a 5) de cada questao
sao somadas e depois divididas pelo namero total de respondentes (122) tanto

para a satisfacao quanto para a importancia.

Pode-se visualizar (Fig. 5) que o item com o maior gap designa um hiato
entre o servico esperado e o servico percebido. Estes gaps sdo grandes
obstaculos na tentativa de se atingir um nivel de exceléncia na prestacao de
servicos (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

Figura 4. Média escalar das dimensoes da qualidade.

4,85 4,35 4,50 4.70
408 — —l == Importancia
(E)
41

3.20 . 10 4,05 4,00 )

— - - —=—Satisfagdo
(P)

Tangibilidade Empatia Garantia Receptividade Confiabilidade

Fonte: elaborado pelos autores; dados da pesquisa (2016).

A Tangibilidade é a dimensao da qualidade preferida pelos participantes
da pesquisa e também, expressa a segunda determinante com mais baixo indice
de satisfacdo. Os aspectos tangiveis para o método Servqual podem ser
interpretados como: as aparéncias das instalacoes fisicas, equipamento e

materiais de comunicacao.

Convém lembrar que ha diversos entrevistados abordaram a questao da

infraestrutura dos parques, das suas ofertas de atividades fisicas, cultura, lazer,
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cursos das mais variadas 4areas, desde profissionalizantes a educacao

socioambiental.

N

Os desafios dizem respeito a compreensdo das necessidades e
expectativas dos clientes de servicos, no sentido de dar tangibilidade a
oferta de servicos, negociando com uma infinidade de questGes
relativas as pessoas e a propria execucao dos servigos, mas mantendo-
se fiel aquilo que foi prometido aos clientes [...] A
tangibilidade compreende a aparéncia das instalacGes fisicas, do
equipamento, dos funcionarios e dos materiais de comunicacao. Tudo
isso proporciona representacoes fisicas da imagem dos servigos, a qual
sera usada pelos clientes, em especial por novos clientes, para avaliar a
qualidade. (ZEITHAML; BITNER, 2003, p. 38-96).

Desse modo, observa-se que a dimensdao tangibilidade apresenta

situacdo critica com uma lacuna de 1,15 pontos.

No que tange as outras quatro dimensoes sao também afetas por essa
lacuna, e os dados obtidos através dos relatos indicam que o Parque Ecolégico e
0 Museu Historico, Folclorico e Pedagogico Cornélio Pires encontraram-se uma

situacao precéria, evidenciando uma possivel situagao de abandono.
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Figura 5. Grafico dos Gaps por dimensoes.

Tangibilidade

Receptividade

sarantia

Empatia

-0, 70 Confiabilidade

=120 =1.00 -0.80 =080 040 =0.20 0,00

Fonte: elaborado pelos autores; dados da pesquisa (2016).

4.2 ALUSOES PELA TECNICA FREE ELICITATION

A técnica free elicitation visa captar dos respondentes, trés palavras ou
expressoes que viessem a sua mente ao pensar em “Qualidade no parque”. Esse
¢ um procedimento qualitativo que versa a uma livre associacdo de vocabulos
relacionados a determinada ambiéncia (FIGUEIREDO; MAYER, 2010).

Isto permite aos participantes descrevessem suas opinides sobre a
tematica, e tem como unica restricao feita para responder a pergunta “Indique
as trés primeiras palavras que vém a sua mente quando vocé pensa em
qualidade para esse parque ecologico e cultural” é que o entrevistado tivesse

utilizados algum servico prestado no ambiente do Cornélio Pires.

Amplamente usada no campo da pesquisa de mercado (FIGUEIREDO;
MAYER, 2010), a free elicitation possibilita fornecer dados qualitativos que
ilustrem a opinido do entrevistado sobre o objeto de diagnostico. Sendo assim, a
opcao de elaborar um wordcloud com as respostas fornecidas pelos
entrevistados mostra um possivel objeto de analise da reproducao e disposicao

das impressdes gerais e sucintas que o parque provoca. Desta forma, a
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plataforma on-line Wordle (http://www.wordle.net) foi empregada na projecao

das alusées para a wordcloud.

Portanto, utilizamos essa técnica para averiguar o que ressalta no
discurso da comunidade usuaria desse espaco e, diante esse rol de respondentes
angariamos: 251 palavras sendo que 77 pessoas contribuiram com trés palavras
(231 termos) e 20 respondentes apresentaram apenas uma expressao

(totalizando mais 20 vocabulos).

Figura 6. Wordcloud sobre a qualidade no parque.

Fonte: Elaborado pelos autores com recurso <http://www.wordle.net> (2017).

5. Consideracoes e recomendacoes

Este ensaio académico foi realizado tendo como objetivo principal avaliar a

qualidade dos servigos prestados pelo Parque Ecologico e Cultural Cornélio
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Pires no que tange a expectativa e a percepcao da clientela em relacao aos

servicos ofertados.

Deve-se ter em conta as transformacoes dos desejos e das suas
necessidades, por isso é importante que o processo de avaliacao tenha o cliente
no centro do processo. Chama atencao, todavia, que novos estudos devem ser

realizados, visando ampliar as consideracoes trazidas na presente pesquisa.

Os resultados apontam uma vasta gama fragilidades, sendo a dimensao
Tangibilidade e Confiabilidade carecer de urgente atencao. Nessa perspectiva,
presume-se que “cada cidade é formada por intimeros espacos, logo cada espaco
tem potencial educativo” (CHISTE; SGARBI, 2015). Em suma, lembramos que
uma pesquisa nao soluciona os problemas e nao é uma formula maégica; a
pesquisa confirma ou nega pressupostos, facilita estratégias, reduz incertezas,

melhoram a o processo de desenvolvimento de servicos e a tomada de decisao.
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