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PERCEPCOES E EXPECTATIVAS DOS EMPREENDEDORES SOBRE A
QUALIDADE DO SERVICO NO FOOD PARK DE GOIANA PE: um estudo de caso
utilizando o modelo SERVQUAL

Emilly Rochele Oliveira da Silva®
Geovani Moura da Cruz Neto?
Roberta Vanessa Aragéo Félix da Silva®

RESUMO

O estudo analisou a percepcao dos empreendedores do Food Park localizado no municipio de
Goiana, Pernambuco, a respeito da qualidade dos servicos que influenciam o funcionamento
dos seus negdcios. A investigacao partiu da relevancia crescente dos food trucks e food parks
como alternativas de alimentacdo fora do lar e como espacos que dependem diretamente da
qualidade da infraestrutura, da gestdo local e do suporte institucional. Considerou-se que 0s
empreendedores atuam simultaneamente como fornecedores de alimentos e como
consumidores de servicos essenciais para a operacao de seus empreendimentos, o que justifica
a necessidade de avaliar como percebem o apoio recebido. O trabalho teve como objetivo
examinar as expectativas dos empreendedores quanto aos servicos prestados por gestores,
fornecedores e instituicdes puablicas, bem como identificar como esses empreendedores
avaliam a qualidade efetivamente recebida. Para atingir esse proposito, adotou-se uma
pesquisa aplicada, descritiva e quantitativa, desenvolvida por meio de um estudo de caso
anico. Utilizou-se um questionario estruturado baseado no modelo SERVQUAL, composto
por quarenta e quatro itens distribuidos entre expectativas e percepcdes. A coleta de dados
envolveu doze empreendedores, participantes cadastrados e atuantes no Food Park, com
analise estatistica descritiva para identificacdo das lacunas entre expectativa e percepgdo. Os
resultados evidenciaram discrepancias negativas em todas as dimensdes avaliadas,
destacando-se tangibilidade, confiabilidade e seguranca, que apresentaram as maiores
diferencas entre 0 que os empreendedores esperavam e 0 que perceberam no cotidiano. As
lacunas indicaram problemas relacionados a conservacdo do espago fisico, clareza das
informacdes, cumprimento de prazos, comunicacdo institucional e suporte técnico. A analise
do ranking das lacunas e do gréfico radar reforcou que aspectos estruturais, operacionais e
relacionais comprometem o desempenho do ambiente. Concluiu-se que a melhoria da
qualidade depende do aperfeicoamento dos fluxos de comunicacdo, da qualificacdo das
praticas de gestdo e da revisdo continua da infraestrutura. O estudo oferece subsidios para
intervencdes gerenciais e politicas publicas e aponta oportunidades de ampliacdo
metodoldgica em pesquisas futuras.

Palavras-chave: Qualidade de servigos; percepcao do usuario; experiéncia do empreendedor;
SERVQUAL.
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ABSTRACT

This study analyzed the perception of entrepreneurs operating in the Food Park located in the
municipality of Goiana, Pernambuco, regarding the quality of the services that influence the
functioning of their businesses. The investigation was based on the growing relevance of food
trucks and food parks as alternatives for out-of-home meals and as environments that depend
directly on the quality of infrastructure, local management, and institutional support.
Entrepreneurs were considered to act simultaneously as food providers and as consumers of
essential services, which justifies assessing how they perceive the support they receive. The
objective of the study was to examine the expectations of entrepreneurs concerning the
services provided by managers, suppliers, and public institutions, as well as to identify how
they evaluate the quality effectively delivered. To achieve this purpose, an applied,
descriptive, and quantitative research approach was adopted, developed through a single case
study. A structured questionnaire based on the SERVQUAL model was used, composed of
forty-four items distributed between expectations and perceptions. Data collection involved
twelve entrepreneurs registered and active in the Food Park, with descriptive statistical
analysis used to identify gaps between expectation and perception. The results showed
negative discrepancies across all dimensions evaluated, particularly tangibility, reliability, and
safety, which presented the largest differences between what entrepreneurs expected and what
they perceived in daily operations. The gaps indicated issues related to physical infrastructure
maintenance, clarity of information, fulfillment of deadlines, institutional communication, and
technical support. The analysis of the ranking of gaps and the radar chart reinforced that
structural, operational, and relational aspects restrict the overall performance of the
environment. The study concludes that improving quality depends on enhancing
communication processes, qualifying management practices, and reviewing infrastructure
continuously. The findings provide guidance for managerial interventions and public policy
actions and indicate opportunities for methodological expansion in future research.

Keywords: Service quality; user perception; entrepreneurial experience; SERVQUAL.

1 INTRODUCAO

O setor de servicos de alimentacdo tem diversificado seus formatos para atender as
diferentes preferéncias dos consumidores, impulsionado por novos modelos e tendéncias do
mercado (Becerra et al., 2025). Nesse movimento, os food trucks destacam-se como uma
forma de preparo e venda de comida de rua que se expandiu internacionalmente, oferecendo
qualidade e seguranca alimentar a pregos competitivos de maneira agil (Valente et al., 2019).

A qualidade do servico assume papel importante nesse segmento, pois representa o
compromisso do prestador em atender com eficiéncia, afetando diretamente a dindmica
competitiva do mercado (Ramya et al., 2019). No setor alimenticio, essa qualidade é
percebida na precisdo dos pedidos, na agilidade e na forma de atendimento, fatores que
influenciam a percepgéo de valor e a satisfagdo do consumidor; além disso, esses mesmos

elementos s@o reconhecidos pelos empreendedores como determinantes para a experiéncia



oferecida, uma vez que impactam a entrega do servico e a fidelizacdo dos clientes
(Chikwawawa, 2019).

A percepcdo favordvel quanto a qualidade também se vincula & fidelizagdo e ao
comportamento de recompra, especialmente quando os usuarios identificam consisténcia na
experiéncia oferecida (Saad, 2021). Aspectos como atendimento personalizado, atencdo as
demandas dos consumidores, condi¢des de higiene e apresentacdo visual dos produtos
compdem esse processo avaliativo e influenciam diretamente a intencdo de retorno
(Villanueva et al., 2023).

A adocdo de estratégias voltadas a qualificacdo dos servigos tem sido utilizada pelas
organizacbes como forma de fortalecer sua posicdo competitiva e alinhar a entrega as
expectativas dos consumidores (Oliveira; Xavier, 2020). No contexto brasileiro, essa
dindmica ganha relevancia em razdo da representatividade do setor de servicos no PIB
nacional (cerca de 70%) e da expressiva participacdo dos gastos familiares (estimativa de
32,8%) com alimentacdo fora do domicilio (IBGE, 2024; IBGE, 2019).

Nesse cenario, os food trucks configuram-se como uma modalidade diferenciada de
comercializacdo de alimentos, atendendo a demanda por praticidade e comodidade nas
refeicbes. Originario dos Estados Unidos, esse formato consolidou-se no Brasil como
alternativa de alimentacdo fora do lar, caracterizado pela produgdo e venda itinerante de
alimentos e bebidas em veiculos adaptados (Silva; Lima; Lourenco, 2015; Valente et al.,
2019).

O avanco desse segmento consolidou os food trucks como opcdo de negdcio para
pequenos e médios empreendedores, impulsionado pela mobilidade, flexibilidade operacional
e diversidade gastrondmica (Martins, 2019). A urbanizacdo e as mudancas nos habitos
alimentares contribuiram para o aumento do consumo de refei¢des fora do lar, tornando esse
formato uma das frentes mais dinamicas da alimentacdo fora do domicilio (Auad et al., 2019).
Em perspectiva global, o mercado de food trucks apresenta crescimento significativo,
acompanhado por investimentos iniciais variados no contexto brasileiro (Mordor Intelligence,
2024; SEBRAE, 2023).

Pesquisas indicam que atributos como higiene, confiabilidade, atendimento e
infraestrutura fisica influenciam de maneira decisiva a percep¢do de qualidade no setor de
food trucks (Valente et al., 2020; Shin et al., 2019; SEBRAE, 2020b). Contudo, ao
concentrarem o foco no consumidor final, esses estudos ndo incorporaram a perspectiva dos
empreendedores, que enfrentam desafios especificos relacionados ao acesso e a qualidade de

servicos essenciais ao funcionamento do negdcio.



Diante desse cenario, o municipio de Goiana-PE apresenta condi¢fes econdmicas
favoraveis a expansdo de empreendimentos de alimentagdo fora do lar, impulsionadas por um
PIB per capita significativo e pelo fortalecimento dos setores industrial e de servigos (IBGE,
2021). Inserido nesse contexto, o Food Park tem se consolidado como um importante ponto
de concentracdo de microempreendedores do segmento.

Ademais, conforme divulgado pelo Blog do Felipe Andrade, a Prefeitura de Goiana
avalia a possibilidade de realocar o Food Park da Rua da Misericérdia para outro espago, em
atendimento a recomendacdo do Instituto do Patriménio Historico e Artistico Nacional
(IPHAN), (Blog do Felipe Andrade, 2024). Essa possivel transferéncia pode ampliar a
atratividade do empreendimento, favorecer a reestruturacdo do espago urbano e estimular o
fluxo de consumidores, além de fortalecer redes de cooperacdo entre empreendedores,
fornecedores e instituicbes publicas. Nesse sentido, compreender a percepcdo dos
empreendedores torna-se importante para identificar demandas, orientar melhorias e
contribuir para o fortalecimento do ecossistema local de negdcios (Becerra et al., 2025).

Nesse contexto, analisar a qualidade dos servigos que impactam a operacdo dos food
trucks é pertinente para compreender e fortalecer a atividade. Embora o modelo SERVQUAL
esteja consolidado como ferramenta para avaliar a qualidade percebida em servicos, sua
aplicacdo é tradicionalmente direcionada ao consumidor final, havendo poucos estudos que
considerem o empreendedor como usuario de servi¢os de apoio, como infraestrutura publica,
regulamentacdo e suporte técnico (Parasuraman et al., 1985; 1988). Essa abordagem
possibilita identificar lacunas relevantes na gestao dos servicos prestados ao setor e subsidiar
acOes de melhoria continua, tanto nos aspectos tangiveis quanto nos relacionais.

Assim, este estudo busca preencher uma lacuna teérica e préatica, oferecendo subsidios
para a formulacdo de politicas pablicas, estratégias de qualificacdo e fortalecimento do setor
no municipio de Goiana-PE. Busca-se, ainda, contribuir para a profissionalizacao da atividade
e, indiretamente, para a melhoria da experiéncia de consumo.

Diante disso, a pesquisa busca responder a seguinte pergunta: “Qual a percep¢iao dos
empreendedores em relacdo a qualidade no atendimento e ao suporte oferecido por
fornecedores e institui¢des publicas de apoio ao Food Park localizado no municipio de
Goiana-PE?”. O objetivo é analisar as expectativas dos empreendedores quanto aos servigos
recebidos e identificar como percebem a atuacdo de seus fornecedores e do poder publico
local.

Para tanto, serd adotado o modelo SERVQUAL, que permite avaliar a qualidade

percebida por meio da comparag&o entre expectativa e percep¢do dos usuérios. Ao identificar



0S gaps entre esses elementos, torna-se possivel compreender as necessidades dos
empreendedores e subsidiar decisdes e estratégias de melhoria continua (Parasuraman et al.,
1988). Com base nas cinco dimensGes do modelo SERVQUAL, realiza-se a andlise das
diferencas entre expectativas e percepcdes dos empreendedores, buscando identificar os
fatores que mais influenciam sua satisfacéo e sugerir melhorias para a qualidade dos servicos

e das parcerias institucionais oferecidas no Food Park de Goiana-PE.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo apresenta os conceitos que sustentam a andlise da qualidade dos servi¢os
recebidos pelos empreendedores, com énfase no modelo SERVQUAL, utilizado para avaliar a

diferenca entre expectativas e percepcdes dos Usuarios.

2.1 ADMINISTRACAO DE SERVICOS

Os servicos podem ser compreendidos como acdes intangiveis oferecidas por uma
parte a outra, sem envolver a aquisicdo de um bem fisico, caracterizando a centralidade da
experiéncia e da interacdo no processo de prestacdo (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014;
Paladini, 2025). Sob essa perspectiva, Gronroos (1984; 1995) amplia o entendimento ao
definir os servi¢os como atividades intangiveis desenvolvidas durante o contato entre cliente e
prestador, utilizando recursos do fornecedor para atender necessidades especificas. A
qualidade percebida, portanto, decorre tanto do resultado quanto da forma como o servico é
executado (Corréa; Paladini, 2019; Paladini, 2025).

A avaliacdo da qualidade em servicos apresenta natureza subjetiva, uma vez que
envolve dimensdes emocionais, cognitivas e comportamentais, diferindo dos produtos
tangiveis que podem ser avaliados por critérios objetivos (Carvalho; Paladini, 2012). Essa
distingdo esta alinhada as caracteristicas que diferenciam os servi¢os da producdo de bens
materiais, como intangibilidade, inseparabilidade entre producédo e consumo, participacdo do
cliente e heterogeneidade, conforme apontado por Corréa e Gianesi (2019) e reforcado por
Paladini (2025), ao destacar a necessidade de flexibilidade e adaptagdo constantes. Em
sintese, essas especificidades podem ser agrupadas em intangibilidade, inseparabilidade,
heterogeneidade e perecibilidade, atributos que exigem modelos proprios de gestdo
(Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014; Carvalho; Paladini, 2012; Kotler; Keller; Chernev, 2024).
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A literatura também propde formas de classificacdo dos servigos. Gronroos (1984)
diferencia servicos de consumo, como alimentacdo e transporte, de servigos profissionais,
como consultorias, que requerem maior conhecimento especializado. Outra distingéo refere-se
a intensidade do contato entre cliente e prestador, variando entre servi¢os de alto contato,
como saude e educacao, e servicos de baixo contato, como operacdes digitais (Parasuraman et
al., 1988). Essas classificagOes ajudam a compreender a variabilidade inerente aos servigos e
seus efeitos na percepc¢édo de qualidade.

Quanto a qualidade, autores como Las Casas (1999) apontam dimensdes inerentes aos
servigos: confiabilidade, seguranca, tangibilidade e empatia; relacionadas, mas néo idénticas,
aquelas utilizadas em modelos especificos de mensuragdo (Zeithaml,et al. 1985). Para
Gronroos (1990), a qualidade percebida resulta da comparacdo entre o servigo esperado e 0
recebido, enquanto Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) afirmam que a qualidade depende
da discrepancia entre expectativas e percepcoes, reforcando a necessidade de monitoramento
continuo e identificacdo de lacunas.

No contexto dos food trucks, essas caracteristicas assumem relevancia particular, uma
vez que esse formato depende de interacdo direta, preparo imediato e influéncia do ambiente
no servico prestado (Valente et al., 2019; Becerra et al., 2025). Caldwell (2011) destaca o uso
de design, comunicacdo e tecnologia nesses empreendimentos, enquanto Howell (2011)
evidencia seu potencial para revitalizar espagos urbanos ao ocupar areas subutilizadas. Strand
(2015) complementa que os food trucks promovem experiéncias coletivas e interacdo social,

configurando-se como alternativa as formas tradicionais de alimentacéo fora do lar.

2.2 MODELO SERVQUAL

A qualidade em servicos pode ser compreendida como a opinido do cliente sobre o
desempenho recebido em relacdo as suas expectativas, construidas a partir de padrées prévios
e experiéncias anteriores (Lovelock et al., 2023). Avaliar essa qualidade € um processo
complexo em razdo da heterogeneidade e subjetividade envolvidas na prestacdo de servicos
(Amador et al., 2025).

Para mensurar essa qualidade, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985; 1988)
desenvolveram o modelo SERVQUAL, apresentado na Figura 1, estruturado para identificar
discrepancias entre o servico esperado e o percebido. O instrumento é composto por duas
partes: expectativas e percepcdes, cuja comparacdo permite identificar as lacunas (“gaps”)

responsaveis pela inconsisténcia na entrega do servico. O modelo apresenta cinco lacunas
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principais: (1) diferenca entre a percepcdo dos gestores e as expectativas dos clientes; (2)
falhas na traducdo dessas expectativas em padrdes de qualidade; (3) lacunas na execucdo do
servigo; (4) discrepancias entre execucdo e comunicagdo externa; e (5) diferenca entre o

servigo esperado e o percebido pelo cliente (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1985).

Figura 1 - Fluxograma do SERVQUAL

Comunicagdo Necessidades Experiéncia
Boca a Boca Pessoais Anterior

v

..................... » Servigo Esperado

GAP 5 I :

i

Usuario E Servigo Percebido <+
' 7y
1
i

Prestador do E Prestagdo GAP 4 Comunicagdes

Servico - do Servigo ==t » Externas com os
i v - Usudrios
: GAP 3 :
4 A

GAP 1 ! ;

: Especificagdes
E do Servigo
: GAP 2 11

Percepcao da Geréncia sobre as
Expectativas do Usuério

Fonte: adaptado de Parasuraman et al. (1985).

A Figura 1 evidencia como as expectativas dos clientes sdo formadas a partir de
necessidades pessoais, experiéncias anteriores e comunicacdo boca a boca, que influenciam
diretamente o que se espera do servico. Em paralelo, 0 modelo também descreve o processo
interno das organizacGes, mostrando que a qualidade percebida é afetada por fatores como a
interpretacdo, pela geréncia, das expectativas dos usudrios, a definicdo de padrdes de
qualidade, a execucdo das atividades e a comunicacdo externa realizada pela empresa.

Quando ocorrem discrepancias em qualquer uma dessas etapas, seja no entendimento
do que o cliente deseja, na traducdo desse entendimento em processos, na entrega efetiva ou
na comunicacao institucional, formam-se lacunas que culminam na diferenca entre servico
esperado e servigo percebido, representada no modelo como o gap 5.

O modelo original do SERVQUAL é composto por 22 itens distribuidos em cinco

dimensoes: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, empatia e garantia (Parasuraman;
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Zeithaml; Berry, 1988). Esses itens sdo avaliados por meio de escala Likert, permitindo
identificar as diferencas entre expectativa e percepcao dos usuarios (Hayes, 1996).

As cinco dimensdes estruturam os principais aspectos que influenciam a percepgéo do
consumidor sobre a qualidade dos servigos. A tangibilidade engloba elementos fisicos da
experiéncia, como instalacdes, equipamentos, materiais de comunicacdo e aparéncia dos
colaboradores. A confiabilidade refere-se a capacidade de executar o servi¢o de forma correta
e consistente, cumprindo o que foi prometido (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988; Paladini,
2025).

A responsividade expressa a prontiddo e a disposicao dos colaboradores em atender 0s
usuarios com agilidade e eficiéncia. A empatia diz respeito ao cuidado individualizado e a
atencdo as necessidades especificas dos clientes. Por fim, a garantia abrange o conhecimento,
a competéncia técnica e a seguranca transmitida pelos colaboradores, reduzindo incertezas e
reforcando o profissionalismo percebido (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988; Paladini,
2025).

Embora amplamente difundido, o SERVQUAL ¢é considerado um ponto de partida
para analises, ndo constituindo solucdo definitiva para todas as questfes relacionadas a
qualidade (Tureta et al., 2023). A qualidade percebida depende do tamanho e da direcdo das
lacunas identificadas entre expectativa e desempenho, o que refor¢a a necessidade de avaliar
continuamente esses diferenciais (Slack et al., 2025).

Neste estudo, 0 SERVQUAL serd adaptado para mensurar as percepcdes de
empreendedores atuantes em Food Parks, buscando identificar as diferencas entre suas

expectativas e os servigos efetivamente recebidos.

2.3 PARCERIAS NO AMBIENTE DE NEGOCIOS LOCAIS

As parcerias estabelecidas entre organizacGes configuram-se como mecanismos
estratégicos para criacdo de valor e sustentacdo da competitividade, sobretudo em contextos
onde os recursos sdo limitados. A cadeia de valor envolve atividades integradas desde a
concepcdo até a entrega dos produtos e servicos, exigindo coordenagdo eficiente entre seus
agentes, o que representa desafio para pequenas e médias empresas (Porter; Stanistawski,
2020). Nesse cenario, aliancas estratégicas tornam-se fundamentais ao permitir a combinagéo
de competéncias e capacidades de diferentes atores para alcance de objetivos compartilhados
(Pereira et al., 2025).
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No presente estudo, o conceito de parceria incluiu fornecedores, gestores do Food
Park, instituicGes publicas e entidades de apoio, reconhecendo o empreendedor como cliente
inserido nessa rede de relagbes. Essa perspectiva enfatiza a importancia da cooperagéo
institucional e das interacGes locais para o fortalecimento do ecossistema de food trucks e
food parks, segmentos cuja consolidacdo depende de arranjos colaborativos e de coordenacgéo
entre os agentes econdmicos.

A atuacdo do empreendedor como consumidor dentro da cadeia de suprimentos
reforca a logica relacional dessas redes, destacando que o desempenho do negécio depende
ndo apenas do cliente final, mas também da qualidade dos servi¢os e insumos nNecessarios as
operacOes (Sanni, 2024). Assim, fornecedores, gestores e 6rgaos publicos assumem papel
estratégico na manutencdo de fluxos eficientes, na qualificacdo dos servicos e na criagdo de
condicdes que favorecam o desenvolvimento local.

A intervencdo do poder publico é especialmente relevante, seja por meio da oferta de
infraestrutura, do estabelecimento de regulamentacdes ou da criagdo de mecanismos de apoio
institucional. Estudos apontam que parcerias publico-privadas contribuem para a instalacédo e
o funcionamento de food parks ao disponibilizar suporte técnico e atrair investimentos
(Chauhan; Pandey, 2016). Além disso, arranjos colaborativos envolvendo Estado, setor
privado e sociedade civil constituem ferramentas importantes para promog¢do do
desenvolvimento sustentavel e coordenacéo entre atores sociais (Hodges; Giordano, 2022).

No contexto B2B, a qualidade das relagdes entre empresas fundamenta-se na
confianga, no compromisso e na capacidade de compartilhar informacdes, atributos essenciais
para clientes organizacionais que buscam mais do que 0 mero cumprimento contratual (Ferro-
Soto; Padin; Otero-Neira; Svensson, 2024). Nesse sentido, clientes, sejam organizacfes ou
individuos, avaliam produtos e servicos com base em beneficios econdmicos, funcionais e
psicolégicos, o que inclui confiabilidade, suporte técnico, agilidade e qualidade do

relacionamento (Ferro-Soto; Padin; Otero-Neira; Svensson; Kotler; Keller, 2024).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

De acordo com Prodanov e Freitas (2013, p. 51), a pesquisa aplicada tem como
finalidade gerar conhecimentos voltados a solugdo de problemas concretos, inseridos em
contextos especificos e relacionados a interesses locais. De acordo com Gil (2023), a natureza
da pesquisa refere-se ao propdsito do estudo, podendo ser basica, quando busca gerar novos

conhecimentos sem aplicagdo pratica imediata, ou aplicada, quando objetiva resolver
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problemas concretos. Nesse sentido, este estudo caracterizou-se como de natureza aplicada,
pois buscou compreender e propor alternativas para desafios reais enfrentados pelos pequenos
empreendedores do Food Park de Goiana-PE.

A pesquisa orientou-se pela producdo de conhecimento util ao aprimoramento da
qualidade dos servigcos recebidos pelos empreendedores, fortalecendo o ecossistema de
negocios e as relagbes institucionais no municipio. Essa perspectiva converge com o0
entendimento do Centro de Pesquisa em Ciéncia, Tecnologia e Sociedade (2019), que destaca
que pesquisas aplicadas se concentram em problemas reais enfrentados por organizacOes e
atores sociais, oferecendo solu¢des fundamentadas em procedimentos cientificos.

Quanto a abordagem, a pesquisa foi quantitativa, uma vez que as percepgdes e
expectativas dos respondentes foram medidas por meio de técnicas estatisticas que permitem
mensuracao objetiva, conforme destaca Michel (2005). A analise centrou-se em frequéncias,
médias e comparacdo de valores, possibilitando a identificacdo de padrbes e lacunas na
avaliagdo dos servigos recebidos.

Em termos de objetivos, o estudo foi descritivo, voltado para analisar, interpretar e
caracterizar fenbmenos observaveis sem manipulacédo de variaveis. O modelo tedrico utilizado
para orientar a investigacao foi o SERVQUAL, de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), que
avalia a qualidade dos servicos a partir da comparacdo entre expectativas e percepcgdes nas
dimensdes de tangibilidade, confiabilidade, responsividade, empatia e seguranga.

O estudo configurou-se como um estudo de caso Unico, por se tratar de um método
que possibilita a analise aprofundada de um fendmeno dentro do seu contexto real. De acordo
com Yin (2015), essa abordagem é especialmente adequada quando o pesquisador busca
compreender situaces complexas e multifacetadas. Nesse sentido, a unidade de analise deste
estudo foi o Food Park de Goiana—PE.

O instrumento utilizado para coleta de dados foi um questionario estruturado do
SERVQUAL, composto por 44 questbes, sendo: 22 voltadas as expectativas dos
empreendedores em relacdo aos servicos recebidos e 22 voltadas as percepcdes sobre esses
mesmos servigos. As questdes foram formuladas em escala Likert de cinco pontos (1 =
“discordo totalmente” a 5 = “concordo totalmente”) e adaptadas ao contexto operacional e
sociocultural dos empreendedores do Food Park.

Antes da coleta de dados, foi realizada uma consulta prévia a Agéncia de
Desenvolvimento de Goiana (AD Goiana), responsavel pelos registros formais. Constatou-se
que 13 food trucks estavam cadastrados no municipio. Desse total, 12 empreendedores foram

efetivamente alcancados e participaram da pesquisa, sendo um excluido por indisponibilidade



15

durante o periodo de aplicacdo. Ressalta-se que o numero final de participantes superou o
minimo recomendado pela formula de amostragem normal, garantindo representatividade
adequada ao estudo.

Todos os 12 empreendedores participantes assinaram o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE) e foram informados sobre os objetivos, procedimentos e carater
cientifico do estudo. O trabalho seguiu integralmente os critérios éticos estabelecidos pela
Resolucdo n° 510/2016 do Conselho Nacional de Saude, assegurando anonimato, sigilo das
informacdes e participacdo voluntaria. Ainda, o periodo de coleta A coleta de dados ocorreu
entre julho e setembro de 2025.

Os questionarios foram averiguados ap0s 0 recebimento para checar se haviam
respostas incompletas ou com inconsisténcias significativas a fim de serem excluidas da
analise final, buscando garantir rigor, clareza e fidedignidade. Apds checagem, todos 0s
questionarios recebidos foram respondidos corretamente. Os dados validos foram organizados
em planilhas do Microsoft Excel e submetidos a andlise estatistica descritiva, com o célculo de
médias para determinacdo das lacunas (gaps) entre expectativas e percepcdes. Além disso, a
elaboracdo do grafico radar foi pertinente para representar visualmente a percepcdo dos
empreendedores sobre a qualidade dos servicos recebidos.

E importante destacar que, neste estudo, o cliente corresponde ao empreendedor do
food truck, reconhecido como agente da cadeia de suprimentos que depende diretamente da
qualidade dos servigcos de fornecedores, gestores, infraestrutura pablica, regulamentacdes e
apoio institucional. Assim, a avaliacdo da qualidade envolve ndo apenas o atendimento final
ao consumidor do food truck, mas também a percepcdo do empreendedor sobre 0s servi¢os

que sustentam suas operagoes.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A analise considerou as respostas dos 12 empreendedores do food park de Goiana—PE
ao questionario SERVQUAL (22 expectativas e 22 percepgdes). Os questionarios foram
preenchidos individualmente e armazenados em envelopes lacrados para garantir sigilo e
evitar influéncia entre participantes. As médias de expectativas e percepc¢des foram calculadas
por meio de estatistica descritiva, permitindo identificar os gaps de qualidade apresentados

abaixo.
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A andlise dos gaps apresentados no Quadro 1 p6de destacar que todas as cinco

dimensbes do modelo SERVQUAL registraram valores negativos, indicando que, de modo

geral, as percepcbes dos empreendedores ficaram abaixo das expectativas. Esse resultado

demonstra a existéncia de um descompasso consistente entre 0 que 0s empreendedores

esperam como suporte institucional e operacional e o que efetivamente recebem no Food
Park.

Quadro 1 - Médias obtidas através das perguntas sobre expectativa e percepcao.

Os equipamentos e instalagdes disponibilizados pelo Food Park e parceros mstiucionais

sociais) dev emser organizad os e visualmente adequados.

Quando a gestdo ou os parcelros institucionals prometem realizar algo, devern cumprir

1 . _ 4,93 1,83 3,00
devemn sermodernos e adequados ao funcionamento do negdeio.
s A5 estruturas fisicas c?lo Food Park (espagos, banheiros e dreas cormuns) devemser 483 1,92 25
visualmente atraentes e bem conservadas.
3 A equiperesponsavel pela gestdio e apoio ags empreendedores deve manter aparéncia 483 2.83 2.00
profissional
4 Os materials de comunicagio e suporte (informativos, regulamentos e formularios, redes 500 1.25 375

ervicos serdo realizados.

5 i 4,82 1,75 -3,08
o gue foi acordado no prazo.
doh bl Food Park, tH iros institucionals d
P Quando houver problemas no OCT ark, a g.es 00U 0% parciewos insti tuci onai s devemn 500 225 275
demonstrar interesse sincero em resolwé- os.
0 i i ferecid ded d tad
5 s servigos eapoios oferecidos acs empreer? e.ores evern ser executados 475 175 300
corretamentelogo na primeira vez.
B As acBes e manutencfes prometidas devem ser realizadas nos prazos combinados. 4,83 1,83 -3,00
o] istr icagles f i torizagOes, f d
5 s registros ecomunicagdes orm.als (au.orlzac;oes pagamentos eregras) devem ser 475 225 250
precisos elivres de erros.
10 Aequipe degestiio deveinformar claramente aos empreendedores quando agdes ou 475 158 317

|

Os empreendedores devem se sentir seguros nas transagdes einteragles com a gestiio

11 Qs atendimentos esolicitaclies devern ser respondidos de forma agfl. 4,92 1,67 2,25

12 Aequipe deve estar sempre disposta a ajudar os empreendedores. 5,00 2,42 -2,58

13 Aequipenunca deve estar acupada d.emaws para atender prontaments uma demanda 458 2.25 233
importante.

14| O comportamento da equipe degestdo deve transmitir conflanca aos empreendedores. 4,92 2,50 2,42

procedimentos e funcionamento do Food Fark.

15 P 5,00 2,25 275
203 parcelros institucionals.

16| Aequipedeapoio deveser sempre cortés no rd acionamento com os empreendedor es. 4,83 2,23 -2,50

17 A equipe deve ter conhecimento suficiente para responder as dividas sobreregras, 5,00 225 275

18

Agestio deve oferecer atenciio individual as necessidades de cada empreendedor.

Os horarios de funcionamento e eventos do Food Park devemn ser convenientes para a

4,67

[
(53]
o

2,17

19 == 5,00 2,00 2,00
maioria dos empreendedores.

20 Agestdo deve demonstrar preocupacdo real em oferecer suporte personalizado aos 402 1,75 217
empreendedores.

2 Agestdo devese preccupar com os melhores interesses dos negdcios instalados no 482 183 2,00

Food Park.

22 Aequipedeapolio deve compreender as necessidades especificas de cada 475 2,58 217

empreendedar.

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.
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Na tangibilidade, observam-se gaps expressivos, especialmente relacionados a
modernidade das instalagGes, a conservagdo dos espacos fisicos e & organizacao dos materiais
de comunicacdo, com valores variando entre —2,25 e —3,00. Isso sugere fragilidades na
infraestrutura e nos elementos visuais que compdem o ambiente operacional. Esses resultados
demonstram que o ambiente fisico ndo recebe a devida atencéo da gestdo, o que compromete
tanto a experiéncia dos empreendedores quanto a imagem do Food Park. Durante as falas
informais nas visitas realizadas, foi relatado a falta de modernizacao e organizacéo, refletindo
um baixo investimento em aspectos basicos que deveriam ser prioridade em um espaco
voltado ao atendimento ao publico.

A dimensdo Confiabilidade apresenta alguns dos maiores gaps do estudo, destacando-
se itens como cumprimento de prazos, precisdo das informac6es e capacidade de resolucdo de
problemas por parte da gestdo e parceiros institucionais (—3,08; —3,17; —3,67). Esses achados
indicam dificuldades na execucdo consistente de atividades essenciais ao funcionamento do
parque, um dos pontos mais criticos, pois 0 ndo cumprimento de prazos, a imprecisdo de
informacdes e a dificuldade de resolver problemas geram inseguranca e afetam diretamente o
desempenho dos empreendedores. Essas falhas decorrem de auséncia de planejamento,
comunicacéo ineficiente e pouca padronizagéo das atividades.

Na dimensdo Responsividade, 0s gaps sdo menores, embora ainda negativos, variando
entre —2,25 e —2,75. Os resultados apontam que a equipe de gestdo responde as demandas,
mas ndo no nivel de agilidade e prontiddo esperado pelos empreendedores. Ficou evidente
que, segundo a percepcao dos empreendedores, a gestdo ndo atende as demandas com a
rapidez e prontiddo esperadas, revelando falta de organizagdo interna ou sobrecarga
operacional, o que compromete a qualidade do suporte oferecido.

Em relacdo a empatia, os valores indicam percepcdo insuficiente de atencédo
individualizada e apoio institucional, com gaps entre —2,17 e —2,75. Isso sugere que 0S
empreendedores ndo se sentem plenamente assistidos nem compreendidos em suas
necessidades especificas. Essa distancia entre gestdo e empreendedores é um dos fatores que
pode prejudicar a cooperacdo e o clima organizacional do Food Park, faltando préticas de
escuta ativa e acompanhamento individualizado. Por fim, a dimensdo Garantia apresenta gaps
entre —2,17 e —3,00, especialmente nos itens relacionados ao conhecimento técnico da equipe,
a seguranca das informacdes e ao suporte personalizado. Os gaps mostram que a gestdo nédo
transmite confianca suficiente e seguranca das informagdes. Assim, com essa fragilidade

compromete a credibilidade da instituicdo e limita a efetividade das a¢des gerenciais.
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4.2 ANALISE DOS QUARTIS DOS GAPS DE QUALIDADE

A utilizacdo dos quartis permitiu aprofundar a andlise das discrepancias entre
expectativa e percepcao, possibilitando identificar a distribuicdo dos gaps e classificar os itens
avaliados segundo diferentes niveis de criticidade. As medidas de posi¢cdo como quartis e
percentis desempenham papel central na andlise exploratdria, pois permitem dividir a
distribuicdo em segmentos equivalentes, facilitando a identificacdo de padrdes, valores
extremos e concentracBes em torno de determinados niveis (Hair et al., 2019). No contexto
deste estudo, o emprego dos quartis foi particularmente adequado, uma vez que 0s gaps

apresentaram variagcdo negativa significativa, conforme Quadro 2, a seguir.

Quadro 2 - Quartis dos Gaps de Qualidade

QUARTIS
Primeiro quartil -3,0000
Valor mediano -2, 7500
Terceiro quartil -2 4375

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Os quartis foram calculados a partir da ordenacdo crescente dos valores de gap,
permitindo segmentar a distribuicdo em quatro partes iguais, conforme recomendacao
metodoldgica de Hair et al. (2019). Essa técnica possibilita identificar niveis distintos de
criticidade, destacando itens mais problematicos como os de tangibilidade, responsividade e
confiabilidade, (< Q1), gaps tipicos (mediana) e aqueles relativamente menos negativos (>
Q3).

O primeiro quartil (Q1 = —3,00) marcou o limite dos 25% dos gaps mais negativos,
reunindo os itens que apresentam discrepancias criticas entre expectativa e percepcdo. Esses
resultados indicam falhas significativas na entrega do servico e estdo alinhados a orientacéo
de Hair et al. (2019), que defendem o uso dos quartis para evidenciar segmentos de maior
risco ou concentracdo de valores extremos.

A mediana (Q2 = —2,75) representa o ponto central da distribuicdo, destacando que
metade dos itens avaliados apresentaram gaps iguais ou superiores a esse valor. Esse
resultado demonstra um padrdo de insatisfacdo generalizada no Food Park de Goiana - PE,
reforcando a utilidade da mediana em distribui¢Ges assimétricas ou com valores extremos,

conforme apontado por Hair et al. (2019).
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O terceiro quartil (Q3 = —2,4375) delimita os 25% dos gaps menos negativos. Embora
indiqguem desempenho relativamente melhor, esses itens ainda refletem discrepancias
relevantes e demandam atencdo gerencial. Segundo Hair et al. (2019), a andlise desse
intervalo intermediario € essencial para priorizar acdes de melhoria.

A anélise dos quartis evidenciou que 0s gaps se concentram predominantemente em
valores negativos elevados, revelando um cenario de insatisfacdo ampla e consistente entre 0s
empreendedores. Além de facilitar a visualizagdo da intensidade das lacunas, os quartis
podem orientar a priorizacdo das intervencdes, ao destacar quais dimensdes exigem acdo
imediata e quais apresentam potencial de melhoria incremental.

No item a seguir, serd apresentado o ranking dos Gaps e a visualizagcdo do radar da
SERVQUAL, destacando os pontos que mais apresentaram gaps diante do questionario

aplicado aos empreendedores.

4.3 RANKING DOS GAPS E VISUALIZACAO RADAR DO SERVQUAL

O Quadro 3 abaixo, apresenta o ranking dos gaps calculados a partir do modelo
SERVQUAL, evidenciando os itens que apresentaram as maiores discrepancias entre
expectativa (ME) e percepcdo (MP) dos empreendedores do Food Park de Goiana—PE. Os
maiores gaps, concentrados nos itens TG4, PT1, CF6, EP2 e CF1, todos superiores a —3,00,
indicam falhas severas em dimensfes essenciais da qualidade do servico, particularmente
Tangibilidade, Confiabilidade e Empatia. Esses resultados sugerem que aspectos estruturais,
de coordenagdo e de suporte institucional estdo muito abaixo do nivel esperado pelos
empreendedores, refletindo fragilidades sistémicas no ambiente operacional.
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Quadro 3 - Ranking dos Gaps obtidos no questionario.

) GAP (MP-
DIMENSAO| ME | MP ME)

TG4  |5,0000]1,2500

PT1 4 9167 1,6667

CF6  |4,7500]1,5833

EP2  |4,9167]1,7500

CF1 48333 1,7500

TG1 4.8333]1,8333

CF3  [4,7500]1,7500

CF4  |4,8333/1,8333

EP3  |4,8333/1,8333

TG2 4,8333]1,9167] -2,9167
CF2 5,0000|2,2500] -2,7500
SG1 5,0000|2,2500] -2,7500
SG3  [5,0000]2,2500] -2,7500
PT2 5,0000|2,4167] -2,5833
CF5 4,7500(2,2500] -2,5000
SG2  [4,8333]2,3333] -2,5000
PT4 4,9167]2,5000] -2 4167
PT3 4,5833|2,2500| -2 3333
SG4  [4,6667]2,5000| -2, 1667
EP4 4,7500|2,5833| -2 1667
EP1 5,0000|3,0000| -2,0000
TG3 4,8333|2,8333| -2,0000

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

A predominéancia de gaps elevados na dimensdo Confiabilidade revela um cenario
critico para o funcionamento do Food Park. Itens como cumprimento de prazos, clareza das
informacdes, precisdo dos registros e resolucdo de problemas destacam que 0s
empreendedores percebem inconsisténcia na atuacdo da gestdo e dos parceiros institucionais.
Esse padrdo esta alinhado ao que Ferro-Soto et al. (2024) descrevem como deterioracdo da
confianga organizacional, quando nédo ha previsibilidade nem comunicacdo adequada entre 0s
agentes da cadeia.

Os resultados provenientes do questionario dialogam diretamente com pesquisas
anteriores sobre o segmento. Valente et al. (2020), ao analisarem consumidores de food trucks
no Brasil, destacam que aspectos como higiene, organizacdo fisica, comunicacdo clara e
estrutura adequada sdo os critérios mais determinantes para atrair € manter clientes, sendo
também os principais fatores associados a insatisfacdo quando negligenciados.

Os maiores gaps encontrados neste estudo, especialmente os relacionados a
organizacdo dos espacos, a qualidade dos materiais de comunicacdo e ao cumprimento de
acordos, refletem justamente esses pontos criticos, demonstrando que a percep¢do negativa
dos empreendedores recai sobre atributos essenciais para criar um ambiente seguro e
confiavel.

Da mesma forma, Becerra et al. (2025) encontrou falhas estruturais e institucionais,
especialmente, relacionadas a infraestrutura, & comunicagdo com 6rgéos publicos, ao suporte

técnico e a previsibilidade das acbes, sdo os maiores geradores de insatisfacdo entre
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consumidores e empreendedores de food trucks na América Latina. Tanto clientes quanto
donos de food trucks experimentam frustracdo quando o ambiente fisico é inadequado,
quando regras sdo pouco claras e quando a gestdo ndo demonstra capacidade responsiva ou
compromisso com os prazos estabelecidos.

Esses resultados reforcam que o0s maiores gaps observados em Goiana nao séo
isolados, mas sim parte de um padrdo estrutural que atravessa o setor na regido. Outro ponto
relevante é que a dimensdo Empatia também apresenta lacunas importantes, indicando que 0s
empreendedores ndo se sentem suficientemente reconhecidos em suas necessidades
individuais. A auséncia de apoio técnico personalizado, a baixa capacidade de entendimento
das demandas especificas de cada negdcio e a falta de acompanhamento consistente sugerem
um distanciamento entre as equipes de suporte e a realidade operacional dos
empreendimentos, um elemento que Becerra et al. (2025) também identificam como um
obstaculo recorrente na gestdo de food trucks latino-americanos.

Embora a dimensdo Garantia apresente gaps menos intensos, ela revela desafios em
relacdo ao conhecimento técnico da equipe de apoio, a seguranca das informacbes e a
capacidade de orientar adequadamente os empreendedores. Esses atributos, embora nao
estejam entre os piores avaliados, sdo essenciais para construir confianca no longo prazo e
reforcam a necessidade de formagdo continua da equipe responsavel pelo suporte
institucional.

De forma geral, o ranking dos gaps apresenta um quadro de insatisfacdo abrangente e
multidimensional. A concentracdo de discrepancias nas dimensGes Tangibilidade,
Confiabilidade e Empatia indica que os empreendedores percebem falhas tanto na
infraestrutura e organizacdo fisica quanto na gestdo, comunicacio e suporte técnico. E
possivel perceber ainda que o Food Park de Goiana-PE enfrenta desafios semelhantes aos
observados em outros contextos latino-americanos, reiterando que o setor depende fortemente
de coordenacdo institucional, clareza regulatéria e qualidade na prestacdo de servicos de
apoio.

A Figura 2 apresenta o grafico radar construido a partir das médias de expectativa
(linha azul) e percepgéo (linha vermelha) atribuidas pelos empreendedores as cinco dimensées
do modelo SERVQUAL, Tangibilidade (TG), Confiabilidade (CF), Responsividade (PT),
Seguranca (SG) e Empatia (EP). A disposicdo grafica permite visualizar o comportamento
agregado das avaliagdes, sintetizando de forma clara o padrdo de discrepancias identificado

nos resultados anteriores.
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Figura 2 — Gréfico de radar dos gaps do SERVQUAL

TG1
EP4 5,0000 TG2

EP1 ! CF1
SG4 CF2
SG3

CF3

SG2 CF4

PT3 PT1
PT2

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

E possivel perceber que em todas as dimensdes avaliadas, a linha correspondente as
expectativas se mantém em nivel superior a linha das percepc@es, demonstrando que nenhum
aspecto do servico alcangcou o patamar esperado pelos empreendedores. A distancia
consistente entre as duas linhas confirma a existéncia de um descompasso estrutural entre
aquilo que os empreendedores esperam do suporte institucional e aquilo que efetivamente
percebem no dia a dia.

Observa-se também que as maiores distancias entre expectativa e percepcdo se
concentram particularmente nas dimensdes Tangibilidade (TG) e Seguranca (SG), onde a
separacdo entre as linhas é mais acentuada. Essas sdo duas dimensdes chaves para um
estabelecimento, pois se aspectos tangiveis ndo sdo satisfatdrios para os empreendedores,
posteriormente ndo irdo conseguir atingir mais pessoas, pois sua visibilidade tente a ficar
limitada por aspectos fisicos do seu ecossistema desfasados ou retrégrados.

Ja na lacuna deixada por seguranca, afeta ainda mais o local como um todo, tendo em
vista que se ndo ha preocupacdo com sua integridade e dos demais frequentantes do ambiente,
pode causar uma desconfianca do publico que frequenta ou que tem interesse em frequentar
por ndo achar confortavel e seguro para si.

Essas discrepancias mostram que os itens mais criticos identificados anteriormente
(como TG4, CF6 e EP2) reaparecem no radar como areas em que a linha da percepcéo
“afunda”, formando verdadeiros buracos visuais que denunciam baixa entrega do servigo.

Além disso, a dimensdo Confiabilidade (CF) mantém-se com distancia elevada, demonstrando
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que falhas em cumprimento de prazos, comunicacdo adequada e previsibilidade dos processos
sd0 uma constante no contexto analisado. A dimensdo Empatia (EP) também apresenta
lacunas importantes, embora menos profundas, indicando auséncia de suporte individualizado
e dificuldades de alinhamento com necessidades especificas de cada empreendedor. A
dimensdo Responsividade (PT), embora com menor disparidade, ainda evidencia demora e
insuficiéncia na resolucdo de demandas.

Durante a aplicacdo da pesquisa, foi possivel observar insatisfacdo por parte dos
empreendedores nas principais lacunas, o que evidencia uma visao empirica de quem convive
diante do ambiente corriqueiramente, indicando uma falta de confianca na gestdo que fornece
0 ecossistema aos empreendedores. Dessa forma, a Figura 2 confirma visualmente o que foi
identificado nos rankings anteriores: 0s maiores gaps se concentram nas dimensoes estruturais
e institucionais do Food Park, demonstrando que os pontos de fragilidade ndo sdo isolados,
mas sim recorrentes e distribuidos de maneira relativamente uniforme entre as dimensdes,
com picos de deficiéncia em Tangibilidade, Seguranca e Confiabilidade.

Por fim, ranking e figura demonstram uma convergéncia: os itens com maiores déficits
aparecem tanto no topo da listagem quanto como as maiores distancias no radar, reforcando

(ue essas areas representam os pontos mais urgentes para agao.

4.4 IMPLICACOES GERENCIAIS

Os gaps mais negativos observados, TG4 (-3,75), PT1 (-3,25), CF6 (-3,17), CF1 (-
3,08), TG1 (-2,92) e EP2 (-2,75), indicam 0s pontos que apresentam maior divergéncia entre
expectativa e percep¢do e, portanto, constituem as areas prioritarias para analise gerencial.
Esses resultados ressaltam limitagdes na comunicagdo institucional, na capacidade de
resposta, no atendimento prestado e na conservacdo da estrutura fisica do Food Park de
Goiana-PE.

Com base nesses achados, a gestdo do Food Park pode aprimorar seus processos ao
estruturar um fluxo de atendimento mais organizado, com defini¢do clara de responsaveis e
prazos para respostas as solicitacbes dos empreendedores. Medidas dessa natureza tendem a
reduzir os gaps relacionados a responsividade (PT1) e contribuir para maior previsibilidade
das interacdes.

A comunicacdo institucional também demanda ajustes. A disponibilizacdo de
informacdes sobre manutencOes, alteracbes operacionais, servigos agendados e demais

atividades de interesse coletivo minimiza incertezas e reduz percepgOes de falhas associadas
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aos itens CF1 e CF6. Ao mesmo tempo, mecanismos formais de didlogo, como reunides
periddicas ou canais de registro de solicitacbes e reclamacgdes, podem favorecer maior
alinhamento entre as demandas dos empreendedores e a atuacdo da gestdo, impactando
positivamente os itens vinculados a Empatia (EP2).

No ambito da estrutura fisica, os gaps relacionados a Tangibilidade (TGl e TG4)
indicam necessidade de revisdo dos procedimentos de manutencdo e organizagdo do espaco.
Intervencbes que envolvam limpeza, conservacdo das &reas comuns, sinalizacdo, pintura e
adequacdo dos materiais informativos podem elevar a percepcao de qualidade e favorecer o
funcionamento cotidiano dos empreendimentos.

A auséncia de ajustes nos pontos identificados pode resultar em efeitos como baixa
confianga na gestdo, aumento da insatisfacdo, reducdo do engajamento dos empreendedores e
dificuldade para manter ou atrair novos negocios. Em contrapartida, a adog¢do de préaticas de
comunicacdo mais sistematicas, melhoria das condic@es fisicas do local e padronizacdo dos
procedimentos de atendimento tende a fortalecer a relacdo entre gestdo, empreendedores e
parceiros institucionais, contribuindo para o desenvolvimento do ambiente operacional.

Assim, as implicacdes gerenciais observadas neste estudo apontam para a necessidade
de aprimoramento nos seguintes eixos: organizacdo do atendimento e dos fluxos internos;
comunicagdo estruturada; qualificacdo do suporte institucional; criacdo de canais de
participacdo; e revisao continua das condices fisicas do espaco. Esses elementos configuram
frentes de trabalho capazes de reduzir as discrepancias observadas e de favorecer o

desempenho coletivo do Food Park.

5 CONSIDERACOES FINAIS

As analises realizadas a partir da aplicacdo do questionario baseado no modelo
SERVQUAL aos doze empreendedores do Food Park de Goiana—PE permitiram identificar as
principais lacunas entre expectativa e percepcao sobre a qualidade dos servigos prestados por
fornecedores, gestores e instituicdes puablicas. Os resultados mostraram discrepancias
relevantes nas cinco dimens6es avaliadas, com destaque para Tangibilidade, Confiabilidade e
Segurancga, que registraram os maiores afastamentos entre aquilo que os empreendedores
esperavam e 0 que perceberam em sua rotina de trabalho.

A articulacdo entre o ranking dos gaps e o grafico radar reforcou esses achados ao
evidenciar, de modo convergente, que os itens associados & organizacdo fisica do espaco,

clareza das informagdes, cumprimento de prazos e capacidade de resposta figuram entre os
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mais sensiveis. O padrdo visual observado revela descontinuidades na experiéncia dos
empreendedores, indicando limitagbes nos fluxos de comunicagdo, nos processos de
manutencado e no suporte institucional oferecido ao conjunto dos negdcios instalados.

O estudo também contribui para ampliar a compreensdo do empreendedor como
consumidor de servigos, uma abordagem ainda pouco explorada na literatura, especialmente
em contextos B2B. A adaptacdo do modelo SERVQUAL para esse ambiente permitiu
caracterizar, com maior precisdo, como a percepc¢ao dos empreendedores se forma a partir de
praticas institucionais, infraestrutura disponivel e relacdo estabelecida com os agentes
publicos e privados envolvidos no funcionamento do Food Park. Essa perspectiva reforca a
importancia de integrar a visao dos empreendedores a gestdo cotidiana como forma de reduzir
assimetrias e orientar a¢des alinhadas as necessidades reais do ambiente de negocios.

As percepcdes obtidas podem subsidiar intervencdes gerenciais e politicas publicas
voltadas ao aprimoramento das condi¢bes operacionais do espaco. A qualificacdo da
infraestrutura, a organizacdo dos materiais de comunicacdo, a sistematizacdo dos
atendimentos e o aperfeicoamento dos mecanismos de informagéo contribuem para elevar a
percepcdo de qualidade, fortalecer as parcerias institucionais e apoiar o desenvolvimento
econémico local. Além disso, processos de comunicacdo mais estruturados, como canais
formais de dialogo, reunifes regulares e padronizacdo do suporte, tendem a reduzir conflitos,
antecipar demandas e fortalecer a confianca entre gestores e empreendedores.

A consolidacdo do Food Park como espago economicamente ativo estd associada a
capacidade de oferecer condicdes adequadas de operacdo, previsibilidade nas interacdes
institucionais e suporte continuo aos empreendedores. Investimentos em manutencéo,
organizacédo e qualificacdo dos servicos compartilhados contribuem para a permanéncia dos
negocios ja instalados e ampliam o potencial de atracdo de novos participantes. Dessa forma,
0 estudo reafirma o papel da pesquisa aplicada como instrumento de diagnéstico e
planejamento para o aprimoramento do ecossistema local de empreendedorismo.

O estudo também apresentou limitacGes decorrentes da realizagdo em um Gnico Food
Park, o que restringe a generalizagdo dos resultados para outros contextos. O nimero reduzido
de empreendedores reflete o universo real do caso investigado, mas limita analises mais
abrangentes. Além disso, 0 uso exclusivo de um instrumento quantitativo ndo captura nuances
subjetivas relacionadas as praticas de gestdo, as dinamicas institucionais e aos fatores
culturais que influenciam a experiéncia dos empreendedores.

Estudos futuros podem ampliar o escopo da analise para diferentes food parks do

estado ou de outras regides, permitindo comparagdes entre ambientes com estrutura,
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regulamentacédo e arranjos institucionais distintos. Abordagens qualitativas, como entrevistas
ou estudos etnogréficos, podem aprofundar os fatores que influenciam a percep¢do dos
empreendedores, bem como identificar elementos que ndo emergem em questionarios
estruturados. Estudos longitudinais também podem acompanhar as mudancas decorrentes da
implementacdo de acdes de melhoria, contribuindo para avaliar os efeitos de intervencgdes

gerenciais ao longo do tempo.
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Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, visa assegurar seus direitos como
participante da pesquisa, portanto, serfio providenciadas duas vias, assinadas e rubricadas pelo
pesquisador e por vocé como participante de pesquisa ou responsavel legal, sendo que uma via

devera ficar com vocé e outra com 0 pesquisador.

Por favor, leia com atengdo €ste documento, aprov
houver perguntas antes ou mesmo depois de assind-lo, vocé poderd esC
Se preferir, pode levar este documento para casa ¢ consultar seus fami

de decidir participar.
O objetivo do estudo ¢ analisar as percepgdes € expectativas
sobre a qualidade dos servigos oferecidos no Food Park de Goiana-PE ¢ identificar os fatores que

mais influenciam a satisfagdo dos empreendedores com 0S servigos prestados, considerando as

dimensdes do SERVQUAL. A finalidade deste trabalho é propor melhorias para a qualidade dos
servicos ¢ das parcerias instituc lacunas identificadas entre expectativas €

percepgoces.
Vocé esta sendo convidado(a) a part

multiplas escolhas, com duragdo aproxima
individualmente, priorizando seu conforto e privaci
percepgdes € expectativas com base no relacionamento ¢ su

fornecedores e poder piblico.
Durante a conversa, ndo serdo

Esta pesquisa € sobre

eitando para esclarecer suas dividas. Se
Jarecé-las com o pesquisador.
liares ou outras pessoas antes

dos pequenos empreendedores

jonais com base nas

icipar desta pesquisa por meio de questiondrio com
da de 20 minutos. O questionario serd realizado
dade. As perguntas tratam das diferengas entre as
porte prestado por parceiros,

realizados exames, nem havera coleta de material b_iolf)gico,

uso de medicamentos, ou inclusdo em grupos de controle. Sua participagdo € voluntaria, podendo ser
recusada ou interrompida a qualquer momento, sem prejuizo algum. Os dados coletados serdo
utilizados exclusivamente para fins académicos e cientificos. A confidencialidade das informagdes
sera rigorosamente preservada, € nenhuma identificagiio pessoal serd divulgada em relatérios,

apresentagdes ou publicagdes.
ndrios poderdo ser registrados por meio de gravagdes nas

Com sua autorizagdo, 05 questio
te o(s) encontro(s). Se houver imagens ¢ gravagdes, serdo utilizadas apenas

Igagdo dos resultados da pesquisa, sem qualquer finalidade
dade e identidade, garantindo o

respostas coletadas duran
para fins cientificos, educativos e de divu
comercial. Todo o material serd iratado com respeito a sua privaci

anonimato sempre que possivel.
fisicos, clinicos ou financeiros, mas podera causar algum

Esta pesquisa nido envolve riscos
desconforto ao tratar de situagdes delicadas da sua vida ou trabalho. Para evitar isso, 0 questiondrio
serd conduzido com respeito, cuidado e no seu tempo. Reforgamos que sua participagdo ¢ totalmente

voluntaria. Caso decida ndo participar ou deseje interromper sua participagdo, isso podera ser feito a
qualquer momento, sem qualquer prejuizo. A equipe de pesquisadores estara disponivel para tirar

dvidas e prestar esclarecimentos sempre que necessario.

or (a) Responsavel:

Contato com o Pesquisad
rua Leonardo da Vinei, n® 195, bloco C, apartamento

Roberta Vanessa Aragiio Félix da Silva,

Rubrica do pesquisador: %ﬂ{m ) [Mt’? Rubrica do participante:
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T
ERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE BASEADO NAS
DIRETRIZES CONTIDAS NA RESOLUCAQ CNS N°510/2016, CONEP/MS

Prezado (a) Senhor (a)

Esta pesquisa ¢ sobre PERCEPCOES E EXPECTATIVAS SOBRE A QUALIDADE DO
SERVICO EM FOOD PARK DE GOIANA-PE: um estudo com pequenos empreendedores €
esta sendo desenvolvida pelos pesquisadores, Emilly Rochele Oliveira da Silva ¢ Geovani Moura da
Cruz Neto, do Curso de Administragiio da Faculdade de Golana - FAG, sob a responsabilidade da
Profa. Roberta Vanessa Aragdo Félix da Silva.

Este Termo de Consentimento Livre ¢ Esclarecido, visa assegurar Seus direitos como
participante da pesquisa, portanto, serio providenciadas duas vias, assinadas ¢ rubricadas pelo
pesquisador ¢ por vocé como participante de pesquisa ou responsavel legal, sendo que uma via
devera ficar com vocé € outra com 0 pesquisador.

Por favor, leia com atenciio este documento, aproveitando para esclarecer suas davidas. Se

houver perguntas antes ou mesmo depois de assiné-lo, vocé poderé esclarecé-las com 0 pesquisador.

Se preferir, pode levar este documento para casa € consultar seus familiares ou outras pessoas antes

de decidir participar.
O objetivo do estudo ¢ analisar as percepgoes € expectativas dos pequenos empreendedores

sobre a qualidade dos servigos oferecidos no Food Park de Goiana-PE e identificar os fatores que
mais influenciam a satisfagdio dos empreendedores com 0S servigos prestados, considerando as
dimensdes do SERVQUAL. A finalidade deste trabalho € propor melhorias para a qualidade dos
servigos ¢ das parcerias institucionais com base nas lacunas identificadas entre expectativas ¢
percepgdes.

Vocé esta sendo convidado(a) a participar desta pesquisa por meio de questionario com
multiplas escolhas, com duragdo aproximada de 20 minutos. O questionario serd realizado
individualmente, priorizando seu conforto e privacidade. As perguntas tratam das diferengas entre as
percepgdes € expectativas com base no relacionamento e suporte prestado por parceiros,

fornecedores e poder publico.
Durante a conversa, ndo serdo realizados exames, nem haveré coleta de material biolégico,

uso de medicamentos, ou inclusdo em grupos de controle. Sua participagdo ¢ voluntaria, podendo ser

recusada ou interrompida a qualquer momento, sem prejuizo algum. Os dados coletados serdo
démicos ¢ cientificos. A confidencialidade das informagdes

utilizados exclusivamente para fins aca
serd rigorosamente preservada, e nenhuma identificagdo pessoal sera divulgada em relatorios,

apresentagdes ou publicagdes.
izagdo, 05 questionarios poderdo ser registrados por meio de gravagdes nas

Coin sua autor
respostas coletadas durante o(s) encontro(s). Se houver imagens e gravagdes, Serao utilizadas apenas
qualquer finalidade

ra fins cientificos, educativos e de divulgagdo dos resultados da pesquisa, sem
comercial. Todo o material serd tratado com respeito a sua privacidade e identidade, garantindo 0

anonimato sempre que possivel.
Esta pesquisa ndio envolve riscos fisicos, clinicos ou financeiros, mas poderé causar algum

desconforto ao tratar de situagdes delicadas da sua vida ou trabalho. Para evitar isso, 0 questionario
serd conduzido com respeito, cuidado € no seu tempo. Reforgamos que sua participago ¢ totalmente
voluntéria. Caso decida niio participar ou deseje interromper sua participagdo, isso podera ser feito a
qualquer momento, sem qualquer prejuizo. A equipe de pesquisadores estard disponivel para tirar
dilvidas e prestar esclarecimentos sempre que necessario.

Contato com o Pesquisador (a) Responsével.
Roberta Vanessa Aragdo Félix da Silva, rua Leonardo da Vinci, n° 195, bloco C, ap nto

Rubrica do pesquisador: _gzgéé_m_um Rubrica do participante: 5
oy
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& l. 54220—000, Jaboatiio dos Guararapes, Pernambuco. Contato: (81) 99748-3073, e-
robcmvfehx@gmml .com, roberta.aragao@ufpe.br

Robentor Govema Q. o daLilba ﬁm foni ol Yus Ve

Assinatura da pesquisadora responsvel Assinatura da pequisadora |

@.

Assinatura da pesquisadora 2

Considerando, que fui informado{a) dos ob_letwus e da reievincia do estudo proposto, de como serd
minha participagdo, dos procedjmentos e riscos decorrentes deste estudo, declaro o meu
consentimento em participar da pesquisa, como também concordo que os dados obtidos na
investigagdo sejam utilizados para hi fins cientificos (divulgagdo em eventos ¢ publicagdes). Estou
ciente que receberei uma via desse documento.

Goianax,lé_ de _Qj_de 2025.
Bt Bl b stet:

/ As inatura do partlclpante ou responsavel legal l \
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TERM
D?R]::E CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE BASEADO NAS
TRIZES CONTIDAS NA RESOLUCAO CNS N"510/2016, CONEP/MS

Prezado (a) Senhor (a)

RE A QUALIDADE DO
enos empreendedores ©
lva ¢ Geovani Moura da
ba rcSponsabiIidadc da

ESE EXPECTATIVAS SOB
PE: um estudo com pequ
lly Rochele Oliveira da Si
Golana - FAG, 80

Esta pesquisa ¢ sobre PERCEPCO
Englco EM FOOD PARK DE GOIANA-
CSta sendo desenvolvida pelos pesquisadores, Emi

ruz Neto, do Curso de Administragio da Faculdade de

Profa. Roberta Vanessa Aragdo 'élix da Silva. o
recido, visa assegurar seus direitos como

Este Termo de Consentimento Livre e Escla ; . _
s vias, assinadas € rubricadas pelo

participante da pesquisa, portanto, serfio providenciadas dua :
de pesquisa ou responsavel legal, sendo que uma Vvid

pesquisador e por vocé como participante
devera ficar com vocé e outra com 0 pcsqllisadm- ivi

Por favor, leia com atengdio este documento, aproveitando para esclarecer suss dividas. g
houver perguntas antes ou mesmo depois de assind-1o, vocé poderd esclarecé-las com © pesquisador.
Se preferir, pode levar este documento para casa € consultar seus familiares ou outras pessoas antes

de decidir participar.

O objetivo do estudo & analisar as percepgoes ¢ expectativas dos pequenos empreendedores
sobre a qualidade dos servigos oferecidos no Food Park de Goiana-PE ¢ identificar os fatores que
mais influenciam a satisfagdo dos empreendedores com 08 servicos prestados, considerando as
dimensdes do SERVQUAL. A finalidade deste trabalho ¢ propor melhorias para a qualidade dos
servigos e das parcerias institucionais com base nas lacunas identificadas entre expectativas €

percepgoes.
Vocé esta sendo convidado(a) a pa

miltiplas escolhas, com duragdo aproxim
individualmente, priorizando seu conforto € privaci
percepgdes € expectativas com base no relacionamen

fornecedores e poder publico.

r meio de questiondrio com
questionario sera realizado

diferengas entre as
ceiros,

rticipar desta pesquisa po
ada de 20 minutos. O
dade. As perguntas tratam das
to e suporte prestado por par

~ Durante a conversa, ndo serdo realizados exames, nem havera coleta de material biologico,
uso de medicamentos, ou inclusdo em grupos de controle. Sua participagdo ¢ voluntaria, podendo ser
recusada ou interrompida a qualquer momento, sem prejuizo algum. Os dados coletados serdo
utilizados exclusivamente para fins académicos e cientificos. A confidencialidade das informagdes

serd rigorosamente preservada, € nenhuma identificagiio pessoal sera divulgada em relatorios,

apresentagdes ou publicagdes.

Com sua autoriza¢do, 0s questionarios poderdo ser registrados por meio de gravagdes nas
respostas coletadas durante o(s) encontro(s). Se houver imagens ¢ gravagdes, serdo utilizadas apenas
para fins cientificos, educativos e de divulgagio dos resultados da pesquisa, sem qualquer finalidade
comercial. Todo ito & sua privacidade e identidade, garantindo 0

o material serd tratado com respel
anonimato sempre que possivel.
s ou financeiros, mas podera causar algum

Esta pesquisa ndo envolve riscos fisicos, clinico
des'conforto_ao tratar de s:_tuagﬁes delicadas da sua vida ou trabalho. Para evitar isso, 0 questionario
sera conduzido com respeito, cuidado e no seu tempo. Reforgamos que sua participagdo ¢ totalmente

voluntdria. Caso decida ndo participar ou deseje interromper sua participagdo, isso podera ser feito a
qx{:al_qucr momento, sem _qualquer prejuizo. A equipe de pesquisadores estara disponivel para tirar
dividas e prestar esclarecimentos sempre que necessario.

Contato com o Pesquisador (a) Responsdvel:
Roberta Vanessa Aragio Félix da Silva, rua Leonardo da Vinei, n° 195, bloco C, apartamento

Rubrica do pcsquisador:ﬁﬁ[%' Rubrica do participante: s
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE BASEADO NAS
DIRETRIZES CONTIDAS NA RESOLUCAO CNS N°510/2016, CONEP/MS

Prezado (a) Senhor (a)

Esta pesquisa ¢ sobre PERCEPCOES E EXPECTATIVAS SOBRE A QUALIDADE DO
SEBVlCO EM FOOD PARK DE GOIANA-PE: um estudo com pequenos empreendedores ¢
esti sendo desenvolvida pelos pesquisadores, Emilly Rochele Oliveira da Silva ¢ Geovani Moura da
Cruz Neto, do Curso de Administragdio da Faculdade de Goiana - FA G, sob a responsabi lidade da
Profa. Roberta Vanessa Araglo ['élix da Silva.

Este Termo de Consentimento Livre ¢ Esclarecido, visa asscgurar scus direitos como
participante da pesquisa, portanto, serio providenciadas duas vias, assinadas e rubricadas pelo
pesquisador e por vocé como participante de pesquisa ou responsdvel legal, sendo que uma via

devera ficar com vocé e outra com o pesquisador. -
Por favor, leia com atenglio este documente, aproveitando para esclarecer suas dividas. Se

houver perguntas antes ou mesmo depois de assind-lo, vocé poderd esclarecé-las com o pesquisador.
Se preferir, pode levar este documento para casa € consultar seus familiares ou outras pessoas antes
de decidir participar.

O objetivo do estudo ¢ analisar as percepgdes € expectativas dos pequenos empreendedores
sobre a qualidade dos servicos oferecidos no Food Park de Goiana-PE e identificar os fatores que
mais influenciam a satisfagio dos empreendedores com 08 servigos prestados, considerando as

dimensdes do SERVQUAL. A finalidade deste trabalho € propor melhorias para a qualidade dos
servicos ¢ das parcerias institucionais com base nas lacunas identificadas entre expectativas €

percepgdes.

Vocé esta sendo convidado(a) a participar desta pesquisa por meio de questionario com
multiplas escolhas, com duragdo aproximada de 20 minutos. O questiondrio serd realizado
individualmente, priorizando seu conforto ¢ privacidade. As perguntas tratam das diferengas entre as
percepgdes e expectativas com base no relacionamento e suporte prestado por parceiros,

fornecedores e poder publico.
Durante a conversa, nio serdo realizados exames, nem havera coleta de material biologico,

uso de medicamentos, ou inclusdo em grupos de controle. Sua participagdo ¢ voluntaria, podendo ser

recusada ou interrompida a qualquer momento, sem prejuizo algum. Os dados coletados serdo
utilizados exclusivamente para fins académicos e cientificos. A confidencialidade das informagdes

seré rigorosamente preservada, € nenhuma identificagfio pessoal seri divulgada em relatérios,

apresentagdes ou publicagdes.

Coini sua autorizagdo, os questionarios poderdo ser registrados por meio de gravagdes nas
respostas coletadas durante o(s) encontro(s). Se houver imagens e gravacdes, serdo utilizadas apenas
para fins cientificos, educativos e de divulgagio dos resultados da pesquisa, sem qualquer finalidade
comercial. Todo o material seré tratado com respeito & sua privacidade e identidade, garantindo o

anonimato sempre que possivel.
Esta pesquisa ndo envelve riscos fisices, clinices ou financeiros, mas podera causar algum

desconforto ao tratar de situagdes delicadas da sua vida ou trabalho. Para evitar isso, 0 questiondrio
sera conduzido com respeito, cuidado e no seu tempo. Reforgamos que sua participagdo ¢ totalmente
voluntaria. Caso decida ndo participar ou deseje interromper sua participagdo, isso podera ser feito a
qualquer momento, sem qualquer prejuizo. A equipe de pesquisadores estara disponivel para tirar
dividas e prestar esclarecimentos sempre que necessario.

Contato com o Pesquisador (a) Responsével:
Roberta Vanessa Aragiio Félix da Silva, rua Leonardo da Vinci, n° 195, bloco C, ap 1‘@ ento

Rubrica do pesquisador: £ :v_@ ZM\ Uiz Rubrica do participante:
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501.' CEP 54220 '[1[1[], Jaboatdo dos Guararapes, Pernambuco. Contato: (81) 99748-3073, e-
mail: robertavfelix@gmail.com, roberta.aragao@ufpe.br '

%nh%&mmaﬁdouiﬁuq, #ngm._f hovaa M PL{)

Assinatura da pesquisadora responsdvel Assinatura da pesquisadora |

&.

Assinatura da pesquisadora 2

Considerando, que fui informado(a) dos objetivos ¢ da relevincia do estudo proposfo, de como serd
minha participagdo, dos procedimentos € riscos decorrentes deste estudo, declaro o meu
consentimento em participar da pesquisa, cOMO também concordo que os dados obtidos na
investigagiio sejam utilizados para fins cientificos (divulgacdo em eventos € publicagdes). Estou
ciente que receberei uma via desse documento.

Goiana, 2.5 de )4 de 2025.

ggm ﬂaﬂw) //mﬂ

Assinatura do par{icip'ante ou responsavel legal

Impressdo
digital

Pigina 2 de

. . . /
Rubrica do pesquisador: ﬁm &ﬂg A.{ E 10 Rubrica do participante: x(a/

Digitalizado com CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

/ |

i

501, CEP 5§4220-000, Jaboatiio dos Guararapes, Pernambuco. Contato: (81) 99748-3073, e-
mail: robertavfelix@gmail.com, roberta.aragao@ufpe.br

Réoerla Goamnems, Q4 da Siluov ‘\E})ea'»bm‘t loue fa Bz s

Assinatura da pesquisadora responsdvel Assinatura da pdéquisadora |

@\'

Assinatura da pesquisadora 2

Considerando, que fui informado(a) dos objetivos e da relevancia do estudo proposto, de como serd
minha participagdo, dos procedimentos e riscos decorrentes deste estudo, declaro o meu
consentimento em participar da pesquisa, como também concordo que os dados obtidos na
investigagdo sejam utilizados para fins cientificos (divulgagdo em eventos e publicagdes). Estou
ciente que receberei uma via desse documento.

Goiana, 34 de QY de 2025.

Impressdo
digital
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CLARECIDO-'I'CLE BASEADO NAS

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ES
10 CNS N°510/2016, CON EP/MS

DIRETRIZES CONTIDAS NA RESOLUC

Prezado (a) Senhor (a)

E EXPECTATIVAS SOBRE A QlIALlDADE poO
SERVICO EM FOOD PARK DE GOIANA-PE: um estudo com pcqul.:nos cmprcchcdoresdc
esta sendo desenvolvida pelos pesquisadores, Emilly Rochele Oliveira da Silva ¢ Geovani Moura dﬁ
Cruz Neto, do Curso de Administragdo da Faculdade de Goiana = FAG, sob a responsabilidade
Profa. Roberta Vanessa Aragio rélix da Silva. ' i

Este Termo de Consentimento Livre € Esclarecido, visa assegurar seus d:rfaltos como
participante da pesquisa, portanto, serdo providenciadas duas vias, assinadas ¢ rubricadas pelo
pesquisador e por vocé como participante de pesquisa ou responsavel legal, sendo que uma via
devera ficar com vocé € outra com 0 pesquisador. - .

Por faver, leia com atenco este documente, apreveuande para esr.'!areccr suas duw:@as. Se
houver perguntas antes ou mesmo depois de assina-lo, vocé podera esq!grcce-las com o pesquisador.
Se preferir, pode levar este documento para casa € consultar seuS familiares ou outras pessoas antes
de decidir participar. '

O objetivo do estudo ¢ analisar as percepgdes € expectativas dos pequenos empreendedores

i 2 e identificar 0S fatores que

sobre a qualidade dos servigos oferecidos no Food Park de Gmang-l’]: !
mais influenciam a satisfagio prestados, consndgrando as

dos empreendedores €O
dimensdes do SERVQUAL. A finalidade deste trabalho € propor melhorias para a quahda@e dos
servicos ¢ das parcerias institucionais com base nas lacunas identificadas entre expectativas €
percepgdes. =
Vocé esta sendo convidado(a) a participar desta pesquisa por meio de questionario com
om duragdo aproximada de 20 minutos. O questionario sera realizado
tam das diferengas entre as

zando seu conforto € privacidade. As perguntas tra
base no relacionamento € suporte prestado por parceiros,

Esta pesquisa ¢ sobre PERCEPCOES

multiplas escolhas, ¢
individualmente, priori
percepgdes € expectativas com

fornecedores e poder publico.
Durante a CONversa, ndo serdo realizados exames, nem havera coleta de matcrial biologico,

uso de medicamentos, ou inclusdo em grupos de controle. Sua participagdo € voluntaria, podendo ser
recusada ou interrompida a qualquer momento, sem prejuizo algum. Os dados coletados serdo
cientificos. A confidencialidade das informagoes

utilizados exclusivamente para fins académicos ¢
sera rigorosamente preservada, € nenhuma identificagdo pessoal sera divulgada em relatorios,

apresentagdes ou publicagdes.

Com sua autorizagad, 05 questiondrios poderdo ser registrados por meio de gravagdes nas

respostas coletadas durante o(s) encontro(s). Se houver imagens e gravagoes, serdo utilizadas apenas
para fins cientificos, educativos e de divulgagdo dos resultados da pesquisa, sem qualquer finalidade
comc_rcial. Todo o material serd tratado com respeito a sua privacidade e identidade, garantindo 0
anonimato sempre que possivel.

Esta pesquisa ndo envelve riscos fisicos, clinicos ou financeires, mas podera causar algum
desconforto ao tratar de situagdes delicadas da sua vida ou trabalho. Para evitar isso, 0 qucstior?zirio
serd com.:luzi do com respeito, cuidado e no seu tempo. Reforgamos que sua participaéﬁo é totalmente
voluntaria. Caso decida niio participar ou deseje interromper sua participacdo, isso podera ser feito a
qualquer momento, sem qualquer prejuizo. A equipe de pesquisadores estara disponivel para tirar

dividas e prestar esclarecimentos sempre que necessAario.

Contato com o Pesquisador (a) Responsavel:
Roberta Vanessa Aragio Félix da Silva, rua Leonardo da Vinci, n° 195, bloco C, 2§ t
AT o

Rubrica do pesquisador:iéigﬂlém,‘ l!d z Rubrica do participf
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01, CEP 5422&@, Jnl?ontﬁn dos Guararapes, Pernambuco. Contato: (81) 99748-3073, e-
mail: robertavfelix@gmail.com, roberta.aragao@ufpe.br

Mmm& §.dascdua, Q(O‘{mﬁ Motk dﬂ&ul U({E

Assinatura da pesquisadora responsdvel ( Assinatura da pésquisadora 1

Assinatura da pesquisadora 2

Considerando, que fui informado(a) dos objetivos e da refevancia do estudo proposto, de como serd
minha participagdo, dos procedimentos € riscos decorrentes deste estudo, declaro o meu
consentimento em participar da pesquisa, como também concordo que os dados obtidos na
investigagio sejam utilizados para fins cientificos (divulgagdo em eventos € publicagdes). Estou
ciente que receberei uma via desse documento.

Goiana, 23 de @4 de 2025.

: WQWL@' Lo aador
Lsinatura dd participante ou résponsavel legal l:\
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/" mail: robertavfelix@gmail.com, roberta.aragao@ufpe.br
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‘Assinatura da pesquisadora responsavel Assinatura da pesqllisadora 1

B

Assinatura da pesquisadora 2

Considerando, que fui informado(a) dos objetivos ¢ da relevancia do estudo proposto, de como sera
minha participagio, dos procedimentos e riscos decorrentes deste estudo, declaro 0 meu
consentimento em participar da pesquisa, como também concordo que o0s dados obtidos na

investigacio sejam utilizados para fins cientificos (divulgagdo em eventos ¢ publicagdes). Estou
ciente que receberei uma via desse documento.

Goiana, de de 2025.

Impressdo

digital
@7/
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Rubrica do pesquisador: _fa Rubrica do participante: ﬁ

Pégina 2 de 2

Digitalizado com CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

TERMO

DE C

DIRETRI(;NSENT'MENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE BASEADO NAS
ES CONTIDAS NA RESOLUCAO CNS N°510/2016, CONEP/MS

Prezado (2) Senhor (a)

Esta pesquisa & sobre PERCEPCOES E EXPECTATIVAS SOBRE A QUALIDADE DO

S

e::t;{ VICO EM FOOD PARK DE GOIANA-PE: um estudo com pequenos empreendedores ¢

5 sendo desenvolvida pelos pesquisadores, Emilly Rochele Oliveira da Silva ¢ Geovani Moura da
ruz Neto, do Curso de Administragdo da Faculdade de Golana - FAG, sob a responsabilidade da

Profa. Roberta Vanessa Aragdo élix da Silva.
~ Este Termo de Consentimento Livre ¢
participante da pesquisa, portanto, serdo provid
pesquisador e por vocé como participante de pesquisa ou respons
devera ficar com vocé e outra com 0 pesquisador. _
Por favor, leia com atenglio este documente, gproveitande para esclarecer suas dividas. Se
dera esclarecé-las com 0 pesquisador.

houver perguntas antes ou mesmo depois de assina-lo, vocé po ok
Se preferir, pode levar este documento para casa ¢ consultar seus familiares ou outras pessoas antes

de decidir participar.

O objetivo do estudo € analisar as percepgoes € expectativas dos pequenos empreendedores
sobre a qualidade dos servicos oferecidos no Food Park de Goiana-PE e identificar 0s fatores que
mais influenciam a satisfagio dos empreendedores com 05 servios prestados, considerando as
dimensdes do SERVQUAL. A finalidade deste trabalho é propor melhorias para a qualidade dos
servicos e das parcerias institucionais com base nas lacunas identificadas entre expectativas €

percepgdes.
Vocé esta sendo convidado(a) 2 participar desta pesquisa po

multiplas escolhas, com duragdo aproximada de 20 minutos. O
individualmente, priorizando seu conforto e privacidade. As perguntas tratam d
percepgdes € expectativas com base no relacionamento e suporte¢ Ppres

fornecedores e poder publico.
Durante a CONversa, nao

Esclarecido, visa assegurar seus direitos como
enciadas duas vias, assinadas e rubricadas pelo
4vel legal, sendo que uma via

r meio de questionario com
questionario sera realizado
as diferengas entre as
tado por parceiros,

serdo realizados exames, nem havera coleta de material biologico,
uso de medicamentos, ou inclusdo em grupos de controle. Sua participagdo € voluntaria, podendo ser
recusada ou interrompida a qualquer momento, sem prejuizo algum. Os dados coletados serdo
utilizados exclusivamente para fins académicos e cientificos. A confidencialidade das informagdes
serd rigorosamente preservada, € nenhuma identificagio pessoal sera divulgada em relatorios,
apresentagdes ou publicagdes.
Cotit siia autorizagdo, o5 questionarios poderdo ser registrados por meio de gravagdes mnas
respostas coletadas durante o(s) encontro(s). Se houver imagens e gravagdes, serao utilizadas apenas
para fins cientificos, educativos e de divulgagio dos resultados da pesquisa, sem qualquer finalidade
comercial. Todo o material serd tratado com respeito a sua privacidade € identidade, garantindo o

anonimato sempre que possivel.
Esta pesquisa néo envolve riscos fisicos, clinicos ou financeires, mas poderé causar algum

desconforto ao tratar de situagdes delicadas da sua vida ou trabalho. Para evitar isso, 0 questionario
sera conduzido com respeito, cuidado € no seu tempo. Reforgamos que sua participagiio € totalmente
voluntdria. Caso decida ndo participar ou deseje interromper sua participagdo, isso podera ser feito a
qualquer momento, sem qualquer prejuizo. A equipe de pesquisadores estard disponivel para tirar

dividas e prestar esclarecimentos sempre que necessario.

Contato com o Pesquisador (a) Responsavel:
Roberta Vanessa Aragio Félix da Silva, rua Leonardo da Vinci, n° 195, bloco C, aparta t

Rubrica d isador: : '
ubrica do pesquisador: % Rubrica do participante:
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501, CEP 54220-000, Jaboatiio dos Guararapes, Pernambuco. Contato: (81) 99748-3073, e-
mail: robertavfelix@gmail.com, roberta.aragao@ufpe.br
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Assinatura da pesquisadora responsével Assinatura da pgs'quisndora 1

%.

Assinatura da pesquisadora 2

Considerando, que fui informado(a) dos objetivos ¢ da relevancia do estudo proposto, de como serd
minha participagio, dos procedimentos ¢ riscos decorrentes deste estudo, declaro o meu
consentimento em participar da pesquisa, como também concordo que os dados obtidos na

investigagdo sejam utilizados para fins cientificos (divulgagdo em eventos € publicagdes). Estou
ciente que receberei uma via desse documento.

Goiana, de de 2025.

Impressao
digital

Ade fospn & Cones

Assinatura do participz_x'néfou responsavel legal l J

Rubrica do pcsquisador:ﬁy Rubrica do participanle:%
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TERMO
DlR[FiET:: ONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE BASEADO NAS
1ZES CONTIDAS NA RESOLUCAOQ CNS N"510/2016, CONEP/MS

Prezado (a) Senhor (a)

A QUALIDADE DO
ndedores €
i Moura da
bilidade da

S pesuisn dachee PERCEPCOES E EXPECTATIVAS SOBRE
ICO EM FOOD PARK DE GOIANA-PE: um estudo €0m pequenos empree

estd sendo desenvolvida pelos pesquisadores, Emilly Rochele Oliveira da Silva ¢ Geovan
Cruz Neto, do Curso de Administragdio da Faculdade de Golana - FAG, sob a responsd

Profi. Roberta Vancssa Aragdo Félix da Silva.
~ Este Termo de Consentimento Livre €
participante da pesquisa, portanto, serdo providenciadns
pesquisador ¢ por vocé como participante de pesquisa ou respons
devera ficar com vocé e outra com 0 pesquisador.
Por favor, leia com atenciio este documen
houver perguntas antes ou mesmo depois de assind-lo,
Se preferir, pode levar este documento para casd € consul
de decidir participar.
O objetivo do estudo ¢ analisar as percepgdes € expectativas dos pequenos empreendedores
sobre a qualidade dos servigos oferecidos no Food Park de Goiana-PE e identificar 0S fatores que
ervigos prestados, considerando as

mais influenciam a satisfagdo dos empreendedores com 0S5 S :
rias para a qualidade dos
das entre expectativas €

dimensdes do SERVQUAL. A finalidade deste trabalho € propor melho
servicos ¢ das parcerias institucionais com base nas lacunas identifica
percepgoes. y

Vocé estéd sendo convidado(a) a participar desta pesquisa por meio de questionario com
miiltiplas escolhas, com duragdo aproximada de 20 minutos. O questiondrio serd realizado
individualmente, priorizando seu conforto e privacidade. As perguntas tratam das diferengas entre as
percepgdes € expectativas com base no relacionamento € suporte prestado por parceiros,

fornecedores € poder publico.
Durante a conversa, nao Ser

Esclarecido, visa assegurar seus direitos como
duas vias, assinadas ¢ rubricadas pelo

gvel legal, sendo que uma via

to, aproveitando para esclarecer suas dividas. S¢
vocé poderd esclarecé-las com 0 pesquisador.
tar seus familiares ou outras pessoas antes

. : : do realizados exames, nem havera coleta de material biol6gico,
uso de medicamentos, ou inciusdo em grupos de controle. Sua participagdo € voluntaria, podendo ser

recusada ou interrompida a qualquer momento, sem prejuizo algum. Os dados coletados serdo
utilizados exclusivamente para fins académicos € cientificos. A confidencialidade das informagdes

serd rigorosamente preservada, e nenhuma identificagdo pessoal sera divulgada em relatorios,

apresentagdes ou publicagdes.
Comnit sua autorizagao, o5 questiondrios poderdo sef registrados por meio de gravagbes nas

respostas c'oletadas durante o(s) encontro(s). Se houver imagens e gravagdes, serao utilizadas apenas
para fins cientificos, educativos ¢ de divulgag@o dos resultados da pesquisa, sem qualquer finalidade
comercial. Todo o material serd tratado com respeito a sua privacidade e identidade, garantindo ©

anonimato sempre que possivel.
Esta pesquise ndo envelve riscos fisicos, clinicos ou financeires, mas poderé causar algum

desconforto ao tratar de situagdes delicadas da sua vida ou trabalho. Para evitar isso, 0 questionario
serd conc':luzido com respeito, cuidado € no seu tempo. Reforgamos que sua participagdo € totalmente
voluntaria. Caso decida ndo participar ou deseje interromper sua participagdo, isso podera ser feito a
qual'quer momento, sem qualquer prejuizo. A equipe de pesquisadores estara disponivel para tirar
diividas e prestar esclarecimentos sempre que necessario.

Contato com o Pesquisador (a) Responsavel:
Roberta Vanessa Aragiio Félix da Silva, rua Leonardo da Vinci, n° 195, bloco C, apartament
) 0

Rubi N .
ubrica do pesquisador: A Rubrica do participante4

L B
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501, CEP 54220-000, Jaboatio dos Guararapes, Pernambuco. Contato: (81) 99748-3073, ¢-
mail: robertavfelix@gmail.com, roberta.aragac@ufpe.br
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Assinatura da pesquisadora responsdvel Assinatura da pesquisadora |

&.

Assinatura da pesquisadora 2

Considerando, que fui informado{a) dos objetivos ¢ da refevancia do estudo proposto, de como sera
minha participagio, dos procedimentos € riscos decorrentes deste estudo, declaro o meu
consentimento em participar da pesquisa, como também concordo que os dados obtidos na
investigagdo sejam utilizados para fins cientificos (divulgagdo em eventos ¢ publicagdes). Estou
ciente que receberei uma via desse documento.

Goiana, de de 2025.

Impresséo
digital

rgan (psrl S J,LLA&A

o participante ou resp(zﬂsf«.vei legal L \

Rubrica do pesquisador:ﬁ&ﬁ/ Rubrica do participante:
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TE
Rh[:?ﬁl:;l; CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE BASEADO NAS
TRIZES CONTIDAS NA RESOLUCAO CNS N°510/201 6, CONEP/MS

Prezado (a) Senhor (a)

Esta pesquisa ¢ sobre PERCEPCOES E EXPECT S ;

SE ! OES E EXPECTATIVAS SOBRE A QUALIDADE DO

estéks\;:‘g(?dfsl“ F(l)(?D PARK DE GOI:\N&I‘?: um estudo com pequenos empreendedores ¢
e egvo vida pclos. plesqmsadorcs, Emilly Rochele Oliveira da Silva ¢ Geovani Moura da

N , do Curso de Adlﬂlhl?ll‘?&;ﬂﬁ da Faculdade de Golana - FAG, sob a responsabilidade da
rofa. Roberta Vanessa Aragdo I'élix da Silva.

— Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, visa assegurar scus direitos como
participante da pesquisa, portanto, serlio providenciadas duas vias, assinadas ¢ rubricadas pelo
Pesquisador e por vocé como participante de pesquisa ou responsdvel legal, sendo que uma via
devera ficar com vocé e outra com o pesquisador.

Por favor, leia com atengiio este documento, aproveitando para esclarecer suas dividas. Se
houver perguntas antes ou mesmo depois de assina-lo, vocé podera esclarecé-las com o pesquisador.
Se preferir, pode levar este documento para casa e consultar seus familiares ou outras pessoas antes
de decidir participar.

O objetivo do estudo ¢ analisar as percepgdes e expectativas dos pequenos empreendedores
sobre a qualidade dos servigos oferecidos no Food Park de Goiana-PE e identificar os fatores que
mais influenciam a satisfagio dos empreendedores com os servigos prestados, considerando as
dimensdes do SERVQUAL. A finalidade deste trabalho ¢ propor melhorias para a qualidade dos
servicos e das parcerias institucionais com base nas lacunas identificadas entre expectativas e

percepgdes.

Vocé esta sendo convidado(a) a participar desta pesquisa por meio de questionario com
multiplas escolhas, com duragdo aproximada de 20 minutos. O questionario serd realizado
individualmente, priorizando seu conforto ¢ privacidade. As perguntas tratam das diferencas entre as
percepgdes e expectativas com base no relacionamento e suporte prestado por parceiros,

fornecedores e poder publico.

Durante a conversa, ndo serdo realizados exames, nem havera coleta de material bioldgico,
uso de medicamentos, ou incluséo em grupos de controle. Sua participagiio é voluntaria, podendo ser
recusada ou interrompida a qualquer momento, sem prejuizo algum. Os dados coletados serfio
utilizados exclusivamente para fins académicos e cientificos. A confidencialidade das informagdes
sera rigorosamente preservada, e nenhuma identifica¢io pessoal sera divulgada em relatorios,

apresentagdes ou publicagdes.

Com sua autorizagdo, os questiondrios poderdo ser registrados por meio de gravagdes nas
respostas coletadas durante o(s) encontro(s). Se houver imagens e gravagdes, seriio utilizadas apenas
para fins cientificos, educativos e de divulgacfio dos resultados da pesquisa, sem qualquer finalidade
comercial. Todo o material sera tratado com respeito a sua privacidade e identidade, garantindo o

anonimato sempre que possivel.

Esta pesquisa nfio envolve riscos fisicos, clinicos ou financeires, mas podera causar algum
desconforto ao tratar de situagdes delicadas da sua vida ou trabalho. Para evitar isso, 0 questionario
serd conduzido com respeito, cuidado e no seu tempo. Reforgamos que sua participagio ¢ totalmente
voluntdria. Caso decida nfio participar ou deseje interromper sua participagdo, isso podera ser feito a
qualquer momento, sem qualquer prejuizo. A equipe de pesquisadores estara disponivel para tirar

dividas e prestar esclarecimentos sempre que necessario.

Contato com o Pesquisador (a) Responsavel:

Roberta Vanessa Aragio Félix da Silva, rua Leonardo da Vinci, n® 195, bloco C, apartamento

Rubrica do pesquisador: X Rubrica do participante: / 5?7’
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Roberta Vanessa Aragiio Félix da Silva, rua Leonardo da Vinci,
501, CEP 54220-000, Jaboatiio dos Guararapes, Pernambuco,

mail; rohertavfelix@gmail.com, roberta.aragao@uf] pe.br

n® 195, bloco C, apartamento
Contato: (81) 99748-3073, o

: . lﬁnljﬂmlhulg_dlﬂm VTS
Assinatura da pesquisadora responsavel

Assinatura da pesquisadora |

R

Assinatura da pesquisadora 2

Considerando, que fui informado(a) dos objetivos e da relevincia do estudo proposto, de como sera
minha participagio, dos procedimentos e riscos decorrentes deste estudo, declaro o meu
consentimento em participar da pesquisa, como também concordo que os dados obtidos na

investigagdo sejam utilizados para fins cientificos (divulgagiio em eventos e publicagdes). Estou
ciente que receberei uma via desse documento.

Goiana, de de 2025.
Impressdo
digital
' ‘ﬂ{,\, L_O
Assinatura do participante ou responsavel legal \ \

Rubrica do pesquisador: fg} Rubrica do pmcipante:_@@‘.
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T
ERMO pg CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE BASEADO NAS
DIRETRIZES CONTIDAS NA RESOLUCAO CNS N°510/2016, CONEP/MS

Prezado (a) Senhor (a)

SER\’IECS(t)a Echflq‘:‘soa (;E sobre PFRCEPCOES E E‘XPECI‘ ATIVAS SOBRE A QUALIDADE DO

esid seniy 4 OD PARK DE QOIANA-P!&: um estudo com pequenos empreendedores ¢

i 0 desenvolvida pelos.p_esqulsadorcs. Emilly Rochele Oliveira da Silva ¢ Geovani Moura da

< eto, do Curso de Administraglio da Faculdade de Golana - FAG, sob a responsabilidade da
rofa. Roberta Vanessa Aragiio Félix da Silva.

L Este Termo dg Consentimento Livre e Esclarecido, visa assegurar seus direitos como
parthpanle da pesquisa, portanto, serio providenciadas duas vias, assinadas e rubricadas pelo
Pesquisador e por vocé como participante de pesquisa ou responsdvel legal, sendo que uma via
deverd ficar com vocé e outra com o pesquisador.

Por favor, Ieia com atengdo este documento, aproveitando para esclarecer suas dividas. Se
houver perguntas antes ou mesmo depois de assind-lo, vocé podera esclarecé-las com o pesquisador.

Se preferir, pode levar este documento para casa e consultar seus familiares ou outras pessoas antes
de decidir participar.

Os objetivos do estudo séo entender como as marisqueiras de Goiana-PE cuidam do mangue
¢ se organizam para trabalhar, quais sdo as dificuldades que enfrentam no dia a dia, e de que forma
elas podem ter mais apoio para garantir um trabalho digno, com mais respeito ¢ valorizagdo. A
finalidade deste trabalho ¢ valorizar os saberes e as experiéncias das marisqueiras, dando visibilidade
ao seu trabalho ¢ as suas formas de organizagdo. A pesquisa pode ajudar a fortalecer o
reconhecimento da importincia dessas mulheres para a comunidade e para a preservagdo do meio
ambiente, além de incentivar a¢es futuras que melhorem suas condigdes de vida e de trabalho.

Vocé estd sendo convidado(a) a participar desta pesquisa por meio de uma entrevista
estruturada, com duragdo aproximada de 30 minutos. A entrevista serd realizada individualmente, em
local e hordrio combinados com vocé, priorizando seu conforto ¢ privacidade. As perguntas tratam
da sua experiéncia com a mariscagem, suas condi¢des de trabalho, as dificuldades enfrentadas no dia
a dia e a forma como vocés se organizam no uso do mangue.

Durante a conversa, nio serdo realizados exames, nem havera coleta de material biolégico,
uso de medicamentos, ou inclusdo em grupos de controle. Sua participagdo ¢ voluntaria, podendo ser
recusada ou interrompida a qualquer momento, sem prejuizo algum. Os dados coletados serdo

utilizados exclusivamente para fins académicos e cientificos. A confidencialidade das informagdes
serd rigorosamente preservada, e nenhuma identificagio pessoal serd divulgada em relatdrios,
apresentagdes ou publicagdes. . ' e

Com sua autorizagio, as entrevistas poderdio ser registradas por meio de gravagbes em audio,
video ou fotografia. Esses registros poderdo incluir imagens de vocé em atividade de mariscagem,
dos instrumentos utilizados no trabalho e do ambiente da Coldnia de Pescadores Z-3. As imagens €
gravagdes serdo utilizadas apenas para fins gientiﬁcos, educatixfos e de divulgagdo dos resu.ltad!as da
pesquisa, sem qualquer finalidade comercial. Todo o material serd tratado com respeito a sua

privacidade e identidade, garantindo 0 anonimato sempre que possivel: '

Esta pesquisa ndo envolve riscos fisicos, clinicos ou financeiros, mas podera causar algum
desconforto ao tratar de situagdes delicadas da sua vida ou trabalho. Para evitar isso, a entrevista sera
conduzida com respeito, cuidado e no seu tempo. Reforgamos que sua participagdo € totalmente
voluntéria. Caso decida ndo participar ou deseje interromper sua participagdo, isso poderd ser feit_o a
qualquer momento, sem qualquer prejuizo. A equipe de pesquisadores estara disponivel para tirar
dividas e prestar esclarecimentos sempre que necessario.

Contato com o Pesquisador (a) Responsével:
Rubrica do pesquisador: 66 Rubrica do participante: &m
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. 1, CEP 54220-000, Jaboatio dos Guararapes, Pernambuco, Contato: (81) 99748-307J, e-
mail: robertayfelivagmail.com, reberta.aragaoaufpe.br

Assinatura MM;: responsdvel ' Assinatura da pusq;ltddmn |

Assinatura da

Bedin Mrovsi -_Iﬂ &Qﬁiﬁ‘i —

Considerando, que fui informado(a) dos objetivos ¢ da releviincia do estudo proposto, de como serd
minha participagio, dos procedimentos ¢ nscos decorrentes deste estudo, declaro o meu
consentimento em participar da pesquisa, como também concordo que os dados obtidos na

investigagdo sejam utilizados para fins cientificos (divulgagio em eventos ¢ publicagdes) Fstou
ciente que receberel uma via desse documento.

Goiana, 10 de 19 de2025.

Impressio
digital
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TERM

ODE -

DIRET::;:SEN“MEM O LIVRE E ESCLARECIDO - TCLE BASEADO NAS
CONTIDAS NA RESOLUCAO CNS N°510/2016, CONEP/MS

Prezado (a) Senhor (a)

SERV]E:SI(? l‘lét’—msiqulsa ¢ sobre PERCEPCOES E EXPECTATIVAS SOBRE A QUALIDADE DO
esta sendo d FOQD PARK DE GOIANA-PE: um estudo com pequenos empreendedores ¢
Cris it 0 desenvolvida pelos pesquisadores, Emilly Rochele Oliveira da Silva e Geovani Moura da
Prof etQ, do Curso de Administragio da Faculdade de Goiana - FAG, sob a responsabilidade da
rofa. Roberta Vancssa Aragdo [élix da Silva.

_ Este Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, visa assegurar seus direitos como
participante da pesquisa, portanto, serdo providenciadas duas vias, assinadas ¢ rubricadas pelo
pesquisador e por vocé como participante de pesquisa ou responsdvel legal, sendo que uma via

dever ficar com vocé e outra com 0 pesquisador.
Por favor, leia com atengdio este documento, aproveitando para esclarecer suas dividas. Se

houver perguntas antes ou mesmo depois de assini-lo, vocé poderé esclarecé-las com 0 pesquisador.
Se preferir, pode levar este documento para casa e consultar scus familiares ou outras pessoas antes
de decidir participar.

O objetivo do estudo ¢ analisar as percepgdes € expectativas

sobre a qualidade dos servigos oferecidos no Food Park de Goiana-
mais influenciam a satisfagdo dos empreendedores com 0S servigos prestados, considerando as

dimensdes do SERVQUAL. A finalidade deste trabalho é propor melhorias para 2 qualidade dos
servigos e das parcerias institucionais com base nas lacunas identificadas entre expectativas €
percepgoes.

Vocé esta sendo convidado(a) a participar desta
multiplas escolhas, com duragdo aproximada de 20

individualmente, priorizando seu conforto e privacidade. As perguntas trat

percepgdes € expectativas com base no relacionamento e suporte prestado por parc

fornecedores e poder pablico.
~ Durante a conversa, ndo serfio realizados exames, nem havera coleta de material biologico,
uso de medicamentos, ou inclusao em grupos de controle. Sua participagdo é voluntaria, podendo ser

recusada ou interrompida a qualquer momento, sem prejuizo algum. Os dados coletados serdo
utilizados exclusivamente para fins académicos e cientificos. A confidencialidade das informagdes

serd rigorosamente preservada, € nenhuma identificagio pessoal sera divulgada em relatorios,

apresentagdes ou publicagdes.
Coni sua autorizagdo, 0s questiofidrios poderdo ser registrados por meio de gravagdes nas
respostas coletadas durante o(s) encontro(s). Se houver imagens e gravagoes, serao utilizadas apenas

para fins cientificos, educativos e de divulgagio dos resultados da pesquisa, sem qualquer finalidade
comercial. Todo o material serd tratado com respeito a sua privacidade e identidade, garantindo o

anonimato sempre que possivel.
Esta pesquisa nfic envelve riscos fisicos, clinicos ou financeiros, mas poderd causar algum

desconforto ao tratar de situagdes delicadas da sua vida ou trabalho. Para evitar isso, 0 questiondrio
serd conduzido com respeito, cuidado e no seu tempo. Reforgamos que sua participagdo € totalmente
voluntéria. Caso decida ndlo participar ou deseje interromper sua participagdo, isso podera ser feito a
qualquer momento, sem qualquer prejuizo. A equipe de pesquisadores estara disponivel para tirar

duvidas e prestar esclarecimentos sempre que necessario.

dos pequenos empreendedores
PE e identificar os fatores que

pesquisa por meio de questionario com
minutos. O questionario sera realizado
am das diferengas entre as
eiros,

Contato com o Pesquisador (a) Responsével:
Roberta Vanessa Aragio Félix da Silva, rua Leonardo da Vinei, n° 195, bloco C, apartamento

Rubrica do participante:

Rubrica do pesquisador: &
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