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RESUMO

A satisfacdo do consumidor é um elemento de extrema importancia para avaliar a
qualidade dos servigos publicos, especialmente em areas que impactam diretamente
na vida da populagdo, como a iluminagéo publica. Nesse contexto, o estudo analisa
como os moradores do municipio de Bezerros-PE avaliam o servigo prestado pelo
municipio. O objetivo da pesquisa foi mensurar o nivel de satisfagdo da populacéo e
compreender os pontos positivos e negativos do servigo prestado. Foi realizada uma
pesquisa utilizando métodos quantitativos e qualitativos. Este estudo mostrou que a
maior parte da populagao considera a iluminagao publica como um fator importante
para a segurancga, o desenvolvimento econdmico e social, além de valorizar espagos
publicos e areas de lazer. Também foi observado que, embora muitos avaliaram o
servico de iluminagao publica de maneira positiva, mas ainda existem problemas
como dificuldades da empresa terceirizada em fazer um servico de qualidade e
utilizarem materiais de qualidade melhor. No geral, o nivel de satisfacdo se mostrou
bom, mas com pontos que precisam ser melhorados para garantir um servigo mais

eficiente e melhor avaliado por toda populacéo.

Palavras-chave: Satisfagcdo do Consumidor; Qualidade do Servigo; Gestao Publica.



ABSTRACT

Consumer satisfaction is an extremely important element for evaluating the quality of
public services, especially in areas that directly impact the lives of the population, such
as public lighting. In this context, the study analyzes how the residents of the
municipality of Bezerros-PE evaluate the service provided by the municipality. The
objective of the research was to measure the level of population satisfaction and
understand the positive and negative aspects of the service provided. A survey was
carried out using quantitative and qualitative methods. This study showed that most of
the population considers public lighting as an important factor for safety, economic and
social development, as well as for enhancing public spaces and leisure areas. It was
also observed that, although many evaluated the public lighting service positively,
there are still problems such as difficulties of the outsourced company in providing a
quality service and using better quality materials. Overall, the level of satisfaction
proved to be good, but with points that need to be improved to ensure a more efficient

service and better evaluated by the entire population.

Keywords: Consumer Satisfaction; Service Quality; Public Management.
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1 INTRODUGAO

A iluminagao publica é um servigo essencial, cuja presenca impacta diretamente a
seguranga, a mobilidade, o convivio social e a sensagao de bem-estar da populagéo.
Mais do que uma necessidade funcional, a iluminagdo adequada em vias publicas
também contribui para o desenvolvimento urbano e para a valorizagado dos espagos
coletivos (Oliveira, 2015). Nesse sentido, sua gestédo eficaz configura-se como uma
obrigacdo do poder publico, que deve garantir o acesso a esse servigo de forma
eficiente, continua e satisfatoria, conforme previsto na Resolugdo Normativa ANEEL
n° 414/2010, que atribui aos municipios a responsabilidade pela manutencédo e
expanséao da rede de iluminagéo publica.

Além disso, a iluminacdo de qualidade tem papel importante na economia local.
ruas bem iluminadas favorecem o funcionamento do comércio no periodo noturno,
estimulam atividades culturais e turisticas e aumentam a sensagao de segurancga,
fatores que atraem mais consumidores e movimentam a economia. A presenca de
iluminagdo adequada também contribui para a geracdo de empregos, seja por meio
das empresas responsaveis pela manutencao, seja pelo crescimento de negocios que
passam a operar com maior confianga em areas iluminadas. Dessa forma, a
iluminacao publica deixa de ser apenas um servigo basico e passa a ser um elemento
que impulsiona o desenvolvimento econdmico e social do municipio.

Entretanto, municipios de pequeno e médio porte, como Bezerros-PE, localizado
na regiao Agreste do estado de Pernambuco, enfrentam desafios peculiares na gestao
desse servigo, decorrentes principalmente da limitacdo de recursos financeiros, de
restricbes técnicas e da complexidade em atender todas as demandas de forma &agil
e abrangente. A distribuicdo territorial, muitas vezes heterogénea, somada a
necessidade de manutencado constante da rede, torna a prestacéao do servigo um
processo desafiador, especialmente quando associada a obrigacao de priorizar
demandas em diferentes areas do municipio.

Nesse contexto, a percepcao da populagcao em relagao ao servigo prestado torna-
se central. Para Kotler e Keller (2012, p. 150), “a satisfagdo do consumidor é o
sentimento de prazer ou desapontamento resultante da comparagao entre o
desempenho percebido de um produto ou servigo e as expectativas do cliente”. Dessa

forma, compreender o nivel de satisfacdo dos usuarios da iluminagao publica é
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fundamental para identificar falhas e promover ajustes que resultem em maior
qualidade do servico.

Além disso, estudos classicos sobre qualidade em servicos, como o de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), destacam que a percepcgado de qualidade
resulta da diferenca entre as expectativas dos usuarios e o servigo efetivamente
recebido, sendo necessario criar mecanismos de avaliagdo continua para reduzir
essas lacunas. Nesse sentido, a participagdo do usuario como agente ativo contribui
para politicas publicas mais eficazes e servigos mais alinhados as necessidades da
populacgao.

Assim, a gestado da iluminacao publica deve ser compreendida ndo apenas como
uma atividade técnica, mas como um processo de administragdo estratégica, que
integra recursos, expectativas sociais e mecanismos de avaliagao continua, a fim de
assegurar eficiéncia, legitimidade e qualidade percebida.

A partir dessa perspectiva, este trabalho tem como objetivo analisar a satisfagao
dos consumidores do servigo de iluminacgao publica do municipio de Bezerros-
PE, buscando identificar as principais dificuldades enfrentadas pelo municipio
e os aspectos que podem ser aprimorados para oferecer um servigo cada vez
mais alinhado as expectativas da populagao.

A proxima secgao apresenta os motivos que corroboram a realizagao deste estudo.

1.1 JUSTIFICATIVA

A administracdo publica contemporanea enfrenta o desafio de equilibrar a
crescente complexidade das demandas sociais com a limitacdo de recursos
financeiros e operacionais, especialmente nos municipios de pequeno e médio porte.
Nesse contexto, torna-se cada vez mais necessario adotar modelos de gestdo que
nao apenas garantam a eficiéncia técnica dos servigos prestados, mais também
valorizem a percepcgao e o nivel da satisfacdo dos cidaddos em relagdo a esses
servigos. Essa abordagem reflete uma mudanga de paradigma impulsionada pelas
reformas da Nova Gestao Publica (NGP), que propdem a incorporagao de principios
do setor privado, como o foco no cliente, a mensuracao de resultados e a melhoria
continua (Aragao; Souza, 2021).

Um dos servigos mais sensiveis a percepgao da populacao € a iluminacao publica.

A presencga ou auséncia de iluminagdo adequada em vias, pragas e demais espacgos
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urbanos influencia diretamente a seguranga, a mobilidade e o uso coletivo do territério
urbano, além de contribuir para a sensacdo de cuidado e valorizagdo do espaco
publico. A responsabilidade pela gestdo desse servigo foi transferida as prefeituras a
partir da Resolugcdo Normativa n° 414/2010 da ANEEL, o que aumentou
significativamente a carga de responsabilidades dos municipios nesse setor, exigindo
maior planejamento, organizagao e capacidade de resposta.

Entretanto, os municipios menores, como Bezerros-PE, enfrentam limitagcbes
historicas em infraestrutura, orcamento e mao de obra técnica qualificada, o que
dificulta a execugao plena de politicas publicas de alcance universal e eficiente. Diante
dessas barreiras, torna-se essencial a criagdo de mecanismos de escuta ativa da
populacgao, a fim de identificar os aspectos do servico que mais afetam o cotidiano da
populacdo e compreender como o servigo publico é percebido por seus usuarios. No
contexto da gestao publica, especialmente em servigos essenciais como a iluminagao
publica, € fundamental compreender a diferenca entre qualidade e satisfacdo do
consumidor, pois esses conceitos apresentam enfoques distintos.

A qualidade esta ligada a entrega técnica do servigo, ou seja, ao cumprimento de
objetivos previamente estabelecidos. Envolve aspectos como a funcionalidade,
durabilidade e eficiéncia do servigo prestado. Na iluminagao publica, por exemplo, a
qualidade se traduz em pontos de luz bem distribuidos, equipamentos com boa
durabilidade e funcionamento adequado dos sistemas. Ja a satisfacdo do consumidor
refere-se a percepgéao subjetiva do cidadao em relagédo ao servigo recebido.

Segundo Kotler e Keller (2019), a satisfagao do consumidor pode ser compreendida
como o resultado da comparacgao entre as expectativas do usuario e 0 desempenho
percebido do servico apds sua utilizagcdo. Quando esse conceito é adaptado ao setor
publico, ele se transforma em uma ferramenta estratégica poderosa, permitindo que a
administracao publica compreenda como o cidadao avalia os servigos prestados. Essa
abordagem orienta a formulagao de politicas publicas mais eficazes, que vao além da
eficiéncia técnica e buscam aprimorar a experiéncia do cidadao. Ao incorporar
métricas de satisfagcéo, a gestdo publica fortalece a escuta ativa, alinha prioridades e
promove uma cultura de melhoria continua voltada as reais necessidades da
populacao.

Além disso, Lovelock e Wirtz (2011) ressaltam que a qualidade percebida de um
servigo nao se limita ao resultado técnico da entrega, mas envolve aspectos como

empatia no atendimento, tempo de resposta, comunicagdo com o usuario e
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confiabilidade. No caso da iluminagdo publica, tais elementos se traduzem na
velocidade da resolucdo de demandas, na clareza dos canais de atendimento e na
percepgado de que a gestdo municipal esta atenta as necessidades da populagédo. A
auséncia de uma escuta estruturada pode resultar em desalinhamento entre as
prioridades da administragao e as expectativas da comunidade.

A realizagdo de uma pesquisa sobre a satisfagdo do consumidor no servigo de
iluminagao publica no municipio de Bezerros-PE, portanto, justifica-se tanto pela sua
relevancia pratica quanto cientifica. No campo pratico, espera-se que os resultados
da pesquisa sirvam como diagndstico para subsidiar a gestdo publica local na
formulacdo de estratégias mais eficazes, com base em dados concretos e na
percepcao real da populacdo. A analise podera apontar areas prioritarias de
intervencao, bem como praticas que devem ser mantidas ou aprimoradas.

No campo académico, a pesquisa contribui para a ampliagdo do dialogo entre os
campos da administragdo publica, marketing de servicos e comportamento do
consumidor, aplicando conceitos classicos e contemporaneos a um problema real, de
alcance social e urbano. Ao adotar uma abordagem interdisciplinar e aplicada, o
trabalho promove a articulagdo entre teoria e pratica, entre ciéncia e gestao,
contribuindo para o fortalecimento da cultura de avaliagdo de politicas publicas no
Brasil.

Portanto, esta pesquisa nao apenas preenche uma lacuna no entendimento da
percepcao cidada sobre a iluminacao publica em municipios do interior, como também
propdbe um modelo de analise que pode ser replicado em outras realidades
semelhantes. Espera-se, assim, colaborar com o aprimoramento da administragao
publica municipal, a valorizacdo da participagao cidada e a construcdo de cidades
mais seguras, inclusivas e bem iluminadas. A proxima sec¢ao apresenta a pergunta

que norteou o desenvolvimento dessa pesquisa.

1.2 PERGUNTA DE PESQUISA

O presente trabalho tem como propdsito responder a seguinte questao de pesquisa:

Qual é o nivel de satisfagéo dos habitantes com o servigo de iluminagéo publica na

cidade de Bezerros-PE?
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

O objetivo geral dessa pesquisa € analisar a satisfagdo dos habitantes com a

iluminacéo publica no municipio de Bezerros-PE.

1.3.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos deste trabalho séo:
e |dentificar os fatores que influenciam a satisfagdo dos habitantes com o
servico de iluminagao publica da cidade de Bezerros-PE;
¢ Mensurar a satisfacdo dos habitantes com o servigo de iluminagao publica;
¢ |dentificar e analisar os pontos fortes e fracos;

e Propor solugdes para melhorar o servico de iluminagao publica no municipio.

O proximo capitulo apresenta o campo de estudo dessa monografia.
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2 CAMPO DE ESTUDO

2.1 INTRODUGAO AO SERVICO DE MANUTENGCAO DE ILUMINAGAO PUBLICA

A iluminagéo publica € um dos servigos essenciais oferecidos pelo poder publico
municipal, tendo como objetivo proporcionar seguranga, bem-estar e qualidade de
vida a populacéo. Em cidades de pequeno e médio porte, como Bezerros-PE, a gestao
desse servico apresenta particularidades que envolvem recursos financeiros
limitados, estrutura técnica reduzida e desafios especificos relacionados a cobertura
e a manutencéo eficiente do sistema.

Este capitulo descreve o funcionamento do servico de manutencéo da iluminagao
publica no municipio de Bezerros-PE, considerando sua estrutura administrativa e
operacional, os fluxos de atendimento a populacéo, as regulamentagdes aplicaveis,
bem como os principais desafios enfrentados no cotidiano da gestdo publica. Ao
abordar esses aspectos, busca-se compreender como a administracdo municipal
organiza e executa esse servigo essencial, garantindo sua eficiéncia, continuidade e

alinhamento as necessidades da populagao.

2.2 ESTRUTURA ADMINISTRATIVA

Em Bezerros-PE, o servico de iluminagao publica esta vinculado a Secretaria de
Infraestrutura municipal. A equipe responsavel pode ser composta por colaboradores
contratados e na parte de execugao por uma empresa terceirizada, contratada através
de processo licitatorio.

A figura 1 seguinte apresenta a fachada da Secretaria de Infraestrutura de

Bezerros-PE.
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FIGURA 1: Fachada da Secret'a'rlia ds_lrln:raestru_tura de Bezerros-PE.
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Fonte: fotografia do autor (2025)

A figura 2 abaixo apresenta um dos veiculos utlizados pela empresa terceirizada

de manutencgao de lluminagao Publica, para os reparos no municipio de Bezerros-PE.

FIGURA 2: Veiculo utilizado nas manutengdes de lluminag&do Publica em Bezerros-PE.
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Fonte: fotografia d autor(25) |

A figura 3 seguinte apresenta um dos veiculos utlizados realizando manutencgao de

iluminagao publica no municipio de Bezerros-PE.
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FIGURA 3: Servigco de manutencao de lluminacao Publica em Bezerros-PE

Fonte: fotografia do autor (2025)

A Figura 4 a seguir apresenta o organograma administrativo da Secretaria de
Infraestrutura, referente ao Departamento de lluminagdo Publica. Em seguida,
descrevem-se as principais atribuicbes de cada funcdo dentro dessa estrutura
organizacional, destacando as responsabilidades relacionadas a manutengao, ao

planejamento e a supervisao do servigo de iluminagao publica no municipio.

FIGURA 4: Organograma da Secretaria de Infraestrutura
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025)
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Secretario de Infraestrutura: Responsavel pela gestdo geral da secretaria,
definindo diretrizes estratégicas, coordenando as ag¢des dos diversos departamentos,
incluindo o de iluminagao publica, e articulando com outras secretarias e 6rgaos
municipais. Atua como representante politico-administrativo, garantindo que as
politicas publicas sejam implementadas de forma alinhada aos interesses da gestao
municipal e da populagéo.

Superintendente: O superintendente exerce um papel estratégico dentro da
Secretaria de Infraestrutura, sendo responsavel por supervisionar, coordenar e
acompanhar todas as atividades operacionais e administrativas. Além de suas
atribuicdes especificas, o superintendente também assume o papel do secretario de
infraestrutura em sua auséncia, garantindo a continuidade das acdes da secretaria e
a articulagdo com os demais setores e 6rgaos da administragao publica.

Gerente: O gerente atua diretamente na gestao operacional das atividades do setor
de iluminagao publica, sendo responsavel por controlar a programacgao das ordens de
servigo, organizar as equipes técnicas e assegurar que 0s servigos sejam executados
com qualidade, eficiéncia e dentro dos prazos estabelecidos. E ele quem faz a ponte
entre a administracdo e a execuc¢ao pratica das demandas da populagao.

Além dessas fungdes, o gerente é o profissional encarregado de transmitir as
diretrizes operacionais que devem ser seguidas pela equipe, cabendo a ele orientar o
assessor técnico e o fiscal para que acompanhem o desenvolvimento dos servigos em
campo, garantindo que cada etapa seja executada de forma adequada, segura e
conforme os padrdes técnicos estabelecidos.

Assessor Técnico: O assessor técnico € responsavel por oferecer suporte
especializado a gestdo da iluminagao publica, atuando na analise de projetos, na
orientagdo da equipe e na aplicacdo de normas e legislacdes do setor. E ele quem
mantém o contato direto com a concessionaria de energia elétrica, tratando de
ligacbes para prédios publicos e obras em geral. Também acompanha as
manutengdes em campo, supervisiona o fiscal de servigos, elabora ordens de servigo
diarias e emite as solicitagcbes de empenho para pagamento de faturas de energia e
da empresa terceirizada, também é responsavel por repassar as solicitagdes dos
moradores para o fiscal através de ordem de servico para serem executadas. Sua
atuacao é essencial para garantir a eficiéncia técnica, administrativa e operacional do

servico.
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Fiscal de Servigos: Tem a fungdo de acompanhar e fiscalizar a execug¢ao dos
servigos, garantindo que as atividades estejam sendo realizadas conforme o contrato
e normas técnicas. Realiza vistorias in loco, elabora relatérios e identifica possiveis
irregularidades, sugerindo agdes corretivas.

Recepcionista: Responsavel pelo atendimento inicial ao publico, registrando
solicitagdes, encaminhando demandas para o departamento de iluminagao publica e
prestando informagdes basicas. Atua como primeiro ponto de contato entre a
populagcao e o departamento, facilitando a comunicacgao e o fluxo das demandas.

Abaixo, encontra-se a figura 5, que apresenta o organograma administrativo da
empresa terceirizada responsavel pelo servigo de iluminagdo publica. A seguir,
apresentam-se as principais atribuicbes de cada funcdo dentro dessa estrutura
organizacional:

FIGURA 5: Organograma da Empresa Terceirizada de Manutencéo de lluminagao Publica.
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ELETRICISTA

Fonte: Elaborado pelo autor (2025)

Diretor: O diretor é a autoridade maxima da empresa, responsavel pela gestao
estratégica, administrativa e financeira. Atua diretamente no relacionamento com
orgaos publicos contratantes, acompanha o desempenho geral da empresa e toma
decisbes sobre investimentos, contratagcbes, prazos e metas. Também aprova
projetos, controla contratos e responde legalmente pela empresa perante os érgaos
reguladores e contratantes.

Gerente: O gerente coordena os setores administrativos e operacionais, sendo o
elo entre a direcdo e as equipes técnicas. Supervisiona 0s processos internos,

organiza os fluxos de trabalho, acompanha a execugao dos contratos e garante o
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cumprimento dos prazos e metas estabelecidas. Participa de licitagdes e também de
reunides com representantes publicos e controla a produtividade e a qualidade dos
servigos executados.

Coordenacao Técnica: A coordenagao técnica € responsavel por planejar,
supervisionar e orientar tecnicamente os servicos de campo, garantindo o
cumprimento das normas da ABNT, da concessionaria de energia e das exigéncias
contratuais. Atua na elaboracgéo de projetos elétricos, orcamentos e encaminhamento
de projetos para aprovagao da concessionaria de energia elétrica.

Coordenacao de Escritorio: Esse setor é responsavel pelo apoio administrativo a
operagao, incluindo o recebimento e controle das ordens de servigo, registro de
atendimentos, elaboracao de relatorios, controle de ponto e documentacao da equipe,
além do acompanhamento dos processos de compra e controle de estoque. Atua
também como suporte ao gerente e a coordenacgao técnica na organizagao da rotina
da empresa.

Eletricista: O eletricista é o profissional técnico que executa os servigos em campo,
incluindo a substituicido de lampadas, reatores, relés, cabeamentos, bracos e outros
componentes do sistema de iluminacdo publica. Opera com equipamentos de
segurancga e, muitas vezes, em altura, utilizando caminhées com cesto aéreo. Deve
seguir rigorosamente as normas técnicas e os protocolos de seguranga elétrica.

Auxiliar de Eletricista: O auxiliar presta suporte ao eletricista durante as
operagbes em campo. Auxilia na montagem e desmontagem de equipamentos,
separagao de materiais, organizagao de ferramentas, sinalizagao da area de trabalho
e execucao de tarefas simples sob orientacdo. Também contribui com o controle de
materiais utilizados em cada servigo.

Auxiliar de Escritério: O auxiliar de escritério desempenha fungdes de apoio
administrativo, como organizagdo de documentos, digitalizagao de ordens de servigo,
atendimento telefénico, preenchimento de planilhas, recebimento de materiais e
controle de protocolos. E essencial para manter o bom funcionamento dos registros e

da comunicagao interna da empresa.

2.3 FLUXO OPERACIONAL
O servigo funciona por meio de um fluxo de atendimento que se inicia com a
solicitagao do cidadao, seja por telefone, aplicativo ou presencialmente. A demanda &

registrada e encaminhada ao setor técnico, onde o0 assessor técnico emite uma ordem
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de servigo (OS). Essa OS é repassada ao fiscal e a empresa terceirizada, que realiza
o atendimento em campo.

A organizacdo da rota a ser seguida é feita através de um cronograma de
atendimento estabelecido mensalmente, de forma que a equipe de manutencao
consiga atender todos os bairros do municipio durante o més. Antes da execugao do
servigco é realizada uma ronda noturna no dia anterior no bairro que serao feitas as
manutengdes, afim de encontrar os pontos que estdo apagados e que nao foram
solicitados pela populagédo, desse jeito minimizando a insatisfacdo da populagao,
oferecendo a sensacao de cuidado, pois mesmo sem ter solicitado foram atendidos.

Para atender de forma eficiente as diferentes regides do municipio, as equipes de
iluminagdo publica sdo divididas entre zona urbana e zona rural. Cada equipe é
equipada com um veiculo préprio adaptado para o servigo, geralmente com cesto
aéreo, ferramentas, materiais e equipamentos de protecao individual. Um veiculo é
destinado exclusivamente a zona urbana, cobrindo bairros, avenidas, pragas e areas
comerciais. Outro veiculo atende a zona rural, realizando manutencdes nos distritos.

Cada equipe realiza, em média, 25 manutencdes diarias, que incluem trocas de
lampadas, substituicao de relés e reatores, correg¢ao de ligagdes, ajustes em bragos e
cabeamentos, entre outros servigos. Essa divisao territorial e a rotina intensiva de
atendimento permitem maior agilidade no tempo de resposta as solicitagcdes da
populacao.

O préximo capitulo apresenta a fundamentagao tedrica deste trabalho.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta os conceitos centrais relacionados a satisfagdo do
consumidor, abordando suas definicoes, fatores determinantes e importancia para a

qualidade dos servigos e para o desempenho das organizagdes.

3.1.1 Definigao de satisfagao do consumidor

A satisfacdo do consumidor € um tema amplamente discutido nas areas de
Administracdo e Marketing, pois esta diretamente ligada a forma como as
organizagbes se destacam no mercado e conseguem manter seus clientes. Para
Kotler e Keller (2016), a satisfagdo surge quando o cliente compara aquilo que
esperava com 0 que realmente recebeu ao utilizar um produto ou servico. Em outras
palavras, ela depende do quanto o desempenho percebido corresponde as
expectativas do consumidor: quando o servigo entrega mais do que se imaginava, ha
satisfagcédo; quando entrega menos, surge a sensagéao de frustragao.

Oliver (2010) amplia esse entendimento ao explicar que a satisfagao ocorre quando
0 consumidor sente que o produto ou servigo realmente atende ao propdsito esperado.
Para ele, a satisfacdo ndo depende apenas da comparagao entre expectativa e
desempenho, mas também das emogdes que surgem durante a experiéncia de uso,
como confianga, reconhecimento e sensacado de bem-estar. Dessa forma, a avaliagao
do consumidor envolve tanto analises racionais quanto respostas emocionais,
refletindo a maneira como cada pessoa percebe e vivencia o servico.

Segundo Zeithaml, Bitner e Gremler (2014), diversos fatores influenciam o nivel de
satisfacdo do usuario, como a qualidade percebida do servico, o custo, as emocgdes
geradas durante o atendimento e as expectativas criadas antes da experiéncia. No
caso dos servigos publicos, o cidadao avalia ndo s6 o resultado final, mas também
todo o processo, desde a solicitagdo, o tempo de espera e a forma como recebeu
atendimento, até a conclusao do servico. Essa perspectiva € ainda mais importante
em areas onde nao existe opcdo de escolha por parte do usuario, tornando a
satisfagdo um indicador fundamental para medir a eficiéncia do servi¢o e a confianga
na gestao publica.

Gronroos (2009) destaca que a satisfagcdo é fundamental para manter um

relacionamento duradouro entre o cliente e a organizagdo. Quando as pessoas se
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sentem bem atendidas, € comum que continuem utilizando o servigo, indiquem a
outros e sejam mais compreensivas diante de possiveis falhas. Ja quando a
experiéncia é negativa, o consumidor tende a se afastar e pode até transmitir essa
insatisfacdo para outras pessoas, o que acaba prejudicando a imagem da instituigao.
A satisfagao do consumidor também desempenha papel estratégico no desempenho
organizacional.

Pesquisas realizadas por Heskett, Sasser e Schlesinger (2008), responsaveis pelo
modelo conhecido como cadeia servigo-lucro, mostram que quando os clientes estao
mais satisfeitos, as organizagdes tendem a alcancar maior fidelizacdo, melhor
desempenho e resultados financeiros mais favoraveis. Essa mesma logica também
pode ser aplicada ao setor publico, ja que a satisfagdo dos cidadaos fortalece a
confiangca na administracdo e contribui para a qualidade e eficacia das acgdes
governamentais.

Em sintese, a satisfacdo do consumidor deve ser estendida como um processo
dindmico e multidimensional, que integra fatores racionais, emocionais e relacionais.
No contexto da administragao publica, especialmente em servigcos como a iluminagao
publica, compreender e mensurar a satisfacdo dos cidadados €& fundamental para
aprimorar a qualidade do servico, orientar decisdes gerenciais e fortalecer o vinculo
entre o governo e a populacgao. Assim, a satisfacdo deixa de ser apenas um indicador
de desempenho e passa a reprentar um instrumento estratégico da gestdo e de

legitimidade organizacional.

3.2 FATORES DETERMINANTES DA SATISFAGCAO DO CONSUMIDOR

A satisfacdo do consumidor é formada pela combinacéo de varios elementos que
influenciam a forma como a pessoa percebe um servigo ou produto. Trata-se de um
processo continuo, envolvendo aspectos racionais, emocionais e também a relacéo
construida com a organizagao. Kotler e Keller (2016) destacam que manter clientes
satisfeitos traz mais retorno do que tentar conquistar novos, e que essa satisfacao
acontece quando o valor entregue supera aquilo que o cliente imaginava receber. Isso
mostra que a satisfacao depende diretamente da capacidade da empresa em oferecer
qualidade, bom atendimento e um servico que realmente atenda ou ultrapasse as

expectativas do consumidor.
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Oliver (2010) explica que a satisfacdo é formada depois que o consumidor utiliza o
servigo e compara o0 que recebeu com aquilo que imaginava antes da experiéncia.
Segundo o autor, essa avaliagdo acontece quando o cliente confronta o desempenho
real com o que ele considerava ideal. Se o servigo corresponde ou supera o que ele
esperava, ocorre uma avaliagao positiva; quando o resultado fica abaixo do esperado,
surge a insatisfacdo. Por isso, € importante que as organizagdes trabalhem para
entender e alinhar as expectativas dos usuarios, garantindo uma entrega coerente e
de boa qualidade.

Entre os principais fatores determinantes da satisfacdo, a qualidade percebida
ocupa papel central. Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), ao proporem o modelo
SERVQUAL, identificaram cinco dimensdes que influenciam a percepcdo da

qualidade. Essas dimensdes sao:

e Tangibilidade: refere-se a aspectos fisicos e visuais do servigo, como
instalagdes, equipamentos, aparéncia dos funcionarios e materiais de
comunicacgao.

e Confiabilidade: esta relacionada a capacidade da empresa de realizar o
servico prometido de forma precisa, consistente e dentro dos prazos
estabelecidos.

e Presteza ou Responsividade: diz respeito a disposi¢ao e agilidade dos
colaboradores em atender as necessidades do cliente e resolver de
maneira eficaz.

e Seguranca: envolve o conhecimento, a cortesia e a competéncia dos

funcionarios, além da capacidade de transmitir confianga e credibilidade.

e Empatia: refere-se a atencao individualizada e ao cuidado que a
organizacdo demonstra pelos clientes.

Gronroos (2009) explica que a qualidade de um servigo envolve dois aspectos: o
que é entregue ao usuario € a maneira como esse servigo € prestado. Isso significa
que nao basta o resultado final ser bom; a experiéncia do atendimento, a comunicacao

e o relacionamento também influenciam diretamente como o cliente percebe a
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qualidade. Mesmo quando o servigo funciona bem, problemas no contato com o
usuario podem diminuir a satisfagao e prejudicar a avaliagao geral.

Zeithaml (1988) explica que o valor percebido esta ligado ao quanto o consumidor
sente que valeu a pena o que recebeu em relagdo ao que precisou gastar ou
empenhar. Em outras palavras, o valor surge da comparagédo entre os beneficios
obtidos e os custos envolvidos, como dinheiro, tempo e esfor¢o. Quando o cliente
percebe que os beneficios superam esses custos, a tendéncia é que se sinta mais
satisfeito. Kotler e Keller (2016) também destacam que essa relagdo entre ganhos e
perdas € central para o julgamento do valor. No caso dos servigos publicos, essa
percepgao € ainda mais importante, pois o cidadao espera que os recursos publicos
sejam utilizados de forma eficiente e que o servigo entregue corresponda ao que ele
considera justo e adequado.

Além dos aspectos racionais envolvidos na avaliagdo do servigo, as emogdes
também tém um papel importante na formacgao da satisfagao. Oliver (2010) explica
que o consumidor ndo reage apenas com base no desempenho do servigo, mas
também nas sensagdes que essa experiéncia desperta, como alegria, tranquilidade
ou até frustragcado. Gronroos (2009) complementa afirmando que o contato direto entre
0 usuario e quem presta o servigo pode gerar impressdes positivas ou negativas,
influenciando a forma como o cliente percebe o valor recebido.

Outro ponto que influencia diretamente a satisfacdo é o atendimento prestado ao
usuario, que funciona como uma ponte entre a parte técnica do servigo e a experiéncia
emocional do cliente. Zeithaml, Bitner e Gremler (2014) destacam que a forma como
o consumidor é tratado pelos funcionarios tem grande peso na constru¢céo de uma boa
impressao. Aspectos como acolhimento, educacao, explicagdes claras e a habilidade
para resolver problemas afetam de maneira direta a avaliacdo do servico. Em resumo,
a satisfacao do consumidor nasce da combinacgao de varios elementos, envolvendo
tanto julgamentos racionais quanto sentimentos e a forma de relacionamento.
Questdes como expectativa, qualidade percebida, valor, atendimento e emocdes

vividas durante o processo compdem essa avaliagao.
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3.3 QUALIDADE EM SERVICOS E SATISFACAO

A qualidade nos servicos € um elemento essencial para que o cliente fique
satisfeito, influenciando sua permanéncia e a posi¢do da organizagdo no mercado.
Diferente dos produtos, que podem ser tocados e avaliados antes da compra, os
servigos possuem caracteristicas como intangibilidade, variagdo no atendimento,
consumo imediato e impossibilidade de serem estocados, o que torna sua avaliagao
mais subjetiva (Gronroos, 2007). Por isso, as empresas precisam adotar praticas
especificas e bem estruturadas para garantir que o servigo entregue realmente atenda
as expectativas dos usuarios.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) explicam que a satisfagdo do cliente esta
relacionada a diferenca entre o que ele esperava do servico e aquilo que realmente
recebeu. Quando essa percepgao € positiva, o cliente tende a ficar satisfeito; quando
0 servico nao corresponde as expectativas, surge a insatisfagdo. Por isso,
compreender 0 que o cliente espera e ajustar o servico para atender essas
expectativas € essencial para garantir uma experiéncia satisfatoria.

No cenario brasileiro, Alves (2015) aponta que compreender o grau de satisfagao
dos consumidores € importante porque ajuda a avaliar se as a¢gdes da organizagao
estdo sendo realmente eficazes. Além disso, esse conhecimento orienta melhorias e
auxilia na criagdo de estratégias mais alinhadas as necessidades do publico. Dessa
forma, a pesquisa de satisfagdo se torna uma ferramenta fundamental na gestdo da
qualidade, oferecendo informacdes valiosas sobre como os clientes enxergam o
servico.

Além disso, Spina (2013) destaca que alguns aspectos da qualidade do servigo tém
maior impacto na satisfagcao do cliente, como o nivel de conhecimento do prestador,
a clareza das informacgodes, a forma de atendimento, a aparéncia profissional e os
elementos fisicos envolvidos no servigo. Esses fatores foram identificados a partir de
analises estatisticas, mostrando que tanto a parte funcional quanto a estrutura do
servigo influenciam na percepgdo do usuario. Assim, ajustar esses elementos as
caracteristicas de cada area de atuacéo é essencial para que as melhorias realmente
tragam resultados positivos.

A relagao entre qualidade em servigos e satisfagéo do cliente é também abordada
por Lima Filho (2020), que também destaca que o atendimento ao cliente desempenha

um papel essencial para a qualidade dos servigos e pode se tornar um importante
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diferencial competitivo. Segundo o autor, quando o atendimento é bem feito, isso
melhora a percepgao do usuario sobre o servigo e aumenta sua satisfagdo. Por isso,
ele reforca a importancia de investir na capacitacdo das equipes e na criacdo de
procedimentos que garantam um atendimento consistente e de boa qualidade.

De forma geral, a gestdo da qualidade em servigcos precisa estar voltada para as
necessidades do cliente, levando em conta tanto os elementos visiveis do
atendimento quanto aqueles mais subjetivos da experiéncia. Trabalhar com melhorias
constantes, usando opinides dos usuarios, dados de desempenho e comparagdes
com outras organizagoes, é fundamental para que o servigo atenda as expectativas e

gere satisfacao, fidelidade e melhor desempenho competitivo.

3.4 SATISFACAO DO CONSUMIDOR NO SETOR PUBLICO

A satisfagdo do consumidor nos servigos publicos € um indicador importante da
qualidade e da eficiéncia do que € entregue a populagéo. Diferente do setor privado,
onde a satisfagao esta ligada ao lucro e a retengéo de clientes, no setor publico ela
esta associada a confianca nas instituicées, ao reconhecimento do trabalho da gestéao
€ ao sucesso das politicas aplicadas (Fernandes; Silva, 2018). Por isso, a forma como
o cidadao percebe os servigos oferecidos funciona como um sinal importante para a
administracao, ajudando a direcionar decisdes e definir onde investir recursos.

Segundo Lima e Araujo (2019), a satisfacdo do cidadao é influenciada por varios
elementos, como a eficiéncia do servigo, a postura e a competéncia dos servidores, a
clareza das informacgdes e o atendimento igualitario. Muitas vezes, fatores subjetivos
como a atencido dada ao usuario, a forma como as orientagcdes sdo explicadas e a
sensacdo de ser tratado com respeito pesam tanto quanto a rapidez ou a
disponibilidade do servigo. Isso mostra que, para o cidadao, a qualidade percebida
nao se resume apenas aos resultados operacionais, mas também a experiéncia vivida
durante o atendimento.

O setor publico lida com desafios proprios quando busca atender bem a populagéo.
A burocracia, a falta de recursos, a variedade das demandas e o atendimento a
cidadaos com perfis diferentes tornam a oferta de servigos mais complexa do que no
setor privado. Mesmo assim, o uso de ferramentas de avaliagdo, como pesquisas de
opinido, indicadores de desempenho e andlises internas, ajuda a identificar

problemas, reconhecer o que ja funciona bem e direcionar melhorias (Souza; Costa,
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2020). Com esses instrumentos, os gestores conseguem ajustar suas acgbes as
necessidades reais da populagéo, tornando os servigos mais eficientes e melhor
avaliados.

Um ponto importante para garantir a satisfagdo no servigo publico é oferecer um
atendimento mais humano e acolhedor. Gomes (2017) ressalta que servidores
preparados, motivados e apoiados por processos bem organizados fazem grande
diferencga na experiéncia do cidaddo. Além disso, o uso de ferramentas digitais como
agendamento pela internet, aplicativos para acompanhar solicitagbes e canais de
comunicagao rapida tem ajudado a diminuir a espera, aumentar a transparéncia e
melhorar a forma como a populagao percebe a qualidade do servigo.

Além disso, o nivel de satisfacdo da populacédo tem impacto direto na forma como
as pessoas participam da vida publica e percebem as instituigdes. Albuquerque (2021)
aponta que, quando os cidadaos se sentem bem atendidos, eles tendem a se envolver
mais nas acdes do governo, dar sugestdes e contribuir para o aperfeicoamento dos
servigos. Isso ajuda a criar um ciclo positivo, no qual a boa percepgéo do servigo
fortalece a confianga, aumenta o engajamento e gera resultados mais efetivos para a
comunidade.

Entre os diferentes servigos oferecidos pelo poder publico, a iluminagado das vias
urbanas ocupa um papel de grande relevancia, pois influencia diretamente o
deslocamento das pessoas e a sensagao de seguranga no dia a dia (Fernandes; Silva,
2018).

No caso da iluminagao publica, a satisfacdo dos moradores depende muito da
qualidade e da regularidade do servigo. A rapidez para resolver problemas, como
lampadas queimadas, e a manutengéo constante dos postes e das vias iluminadas
séo fatores que influenciam diretamente a opinido do cidadéo (Lima; Araujo, 2019).
Quando uma rua permanece escura por muito tempo ou apresenta falhas frequentes,
a populagao tende a perceber o local como inseguro ou mal cuidado, mesmo que
outros servigos publicos estejam funcionando normalmente.

Estudos sobre a satisfacdo com os servigcos de iluminacao publica mostram que a
populagado considera essencial a agilidade na solugcédo dos problemas, a transparéncia
das informacgdes repassadas pelos responsaveis € a iniciativa em realizar
manutengdes preventivas antes que as falhas ocorram (Souza; Costa, 2020).

Em resumo, avaliar a satisfacdo do cidaddao no setor publico vai muito além de

coletar opinides pontuais sobre um servigo especifico. Trata-se de entender como a
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populagao percebe a eficiéncia, a justica no atendimento, a transparéncia e a forma
como é tratada durante todo o processo. Quando a gestédo publica coloca o cidadao
no centro das decisdes, organiza bem seus processos, oferece um atendimento mais
humano e utiliza tecnologias que facilitem o acesso aos servigos, tende a aumentar a
satisfacao, fortalecer a confianga da populagao e gerar resultados mais consistentes

e relevantes para a sociedade.

3.5 CONSEQUENCIAS NA SATISFACAO DO CONSUMIDOR

A satisfacdo do consumidor representa um elemento essencial para o
funcionamento de qualquer instituicdo, independentemente de atuar na iniciativa
privada ou no setor publico, pois seus efeitos vao muito além da impresséo imediata
sobre um produto ou servigo. Quando o que o cidadao espera é alcangado ou até
superado, isso gera reflexos positivos que fortalecem a lealdade, melhoram a
reputacao da instituicdo, estimulam o envolvimento das pessoas e contribuem para a
continuidade e o bom desempenho da organizagao (Kotler; Keller, 2012).

Uma das principais repercussdes da satisfacdo do consumidor é a fidelizacao.
Quando os usuarios se sentem bem atendidos, eles tendem a continuar utilizando o
servigo ou mantendo vinculo com a organizagao por mais tempo, o que diminui gastos
com a busca de novos clientes e aumenta o valor gerado ao longo da relagao.
Reichheld e Sasser (1990) destacam que manter clientes satisfeitos traz ganhos
significativos, pois a lealdade contribui para reduzir oscilagbes na demanda e fortalece
a estabilidade da instituicio.

Além de contribuir para a fidelizacao, a satisfacdo também exerce forte influéncia
sobre a imagem e a reputacdo das instituicées. Quando uma organizagéo consegue
atender de maneira consistente as expectativas do publico, ela passa a transmitir
segurancga e credibilidade, elementos fundamentais para fortalecer sua presencga e
reconhecimento social. No caso do setor publico, quando os cidadaos percebem que
servigos essenciais sdo oferecidos com qualidade, tendem a demonstrar maior
confianga na gestdo, engajar-se mais nas decisdes coletivas e apoiar acdes
governamentais, o que reforga a legitimidade das instituigbes (Albuquerque, 2021).

Outro impacto importante da satisfacdo é a divulgagdo espontanea feita pelos

préprios usuarios. Quando alguém tem uma boa experiéncia, tende a comentar com
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pessoas proximas e indicar o servigo, o que funciona como uma espécie de
propaganda natural.

A satisfagdo do usuario também traz efeitos diretos no funcionamento das
organizagdes. Quando as pessoas se sentem bem atendidas e percebem qualidade
no servico, tendem a reclamar menos e a evitar conflitos desnecessarios. No setor
publico, isso se traduz em menor volume de demandas nos canais de atendimento,
uso mais eficiente dos recursos disponiveis e mais tempo para que a gestdo concentre
esforcos em melhorias estruturais e agdes de planejamento (Souza; Costa, 2020).

Além disso, quando os usuarios estao satisfeitos, eles costumam compartilhar
opinides e sugestdes que ajudam a identificar falhas e orientar melhorias no servico.
Esse tipo de retorno constante fortalece um processo continuo de aperfeicoamento,
em que a satisfacdo deixa de ser apenas um resultado final e passa a funcionar como
uma ferramenta de gestao, ajudando a direcionar decisdes, investimentos e inovacgoes
que tornem o servigo mais eficiente (Grénroos, 2007).

Em resumo, os efeitos da satisfacdo do consumidor sdo amplos e tém impacto
direto no desempenho das organizagdes. Ela contribui para manter os usuarios fiéis,
fortalece a reputacao institucional, estimula recomendacgdes espontaneas e melhora
a relagao entre o publico e o servigo prestado. No setor publico, esses resultados
ganham ainda mais relevancia, pois influenciam a confianga da populacéao, incentivam
a participagao social e ajudam a tornar a gestdo mais eficiente. Assim, a satisfagcao
passa a ser um componente essencial para garantir qualidade e gerar beneficios reais
para a comunidade.

O proximo capitulo apresenta os procedimentos metodolégicos utilizados na

operacionalizagao da pesquisa.
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4 METODOLOGIA

Neste capitulo, sdo apresentados os procedimentos utilizados para a realizagao
deste estudo. Descrevem-se, portanto, as etapas metodologicas adotadas, o contexto
no qual a coleta de dados foi realizada, os participantes que forneceram informacdes
para a pesquisa, bem como os métodos de analise escolhidos para examinar os dados
obtidos.

4.1 TIPIFICACAO DA PESQUISA

De acordo com Zanella (2011), a metodologia consiste na analise dos métodos,
configurando-se como uma disciplina integrante da metodologia cientifica e da
pesquisa. Seu foco principal € examinar de maneira detalhada e critica os métodos
de investigacao utilizados, buscando garantir que os procedimentos adotados sejam
coerentes com os objetivos do estudo.

Nesse trabalho, optou-se pelo método de pesquisa exploratoria, Segundo Gil (2019,
p.21), a pesquisa exploratéria tem como finalidade proporcionar maior
conhecimento sobre o problema, tornando-o mais explicito ou construindo hipoteses.
Também foi adotada a pesquisa descritiva, que o pesquisador observa, registra,
analisa e ordena dados, sem manipula-los e procura descobrir a frequéncia que um
fato ocorre, sua natureza, caracteristicas, causas e relagcdes com outros fatos.
(Prodanov e Freitas, 2013, p. 52).

As abordagens foram quantitativa e qualitativa. Na pesquisa quantitativa a coleta
de dados ocorreu através de questionarios. Segundo Prodanov e Freitas, a pesquisa
quantitativa caracteriza-se pelo levantamento de dados que podem ser mensurados e
analisados estatisticamente, geralmente por meio de questionarios ou instrumentos
estruturados que permitem a padronizagcao das respostas.

A pesquisa qualitativa foi realizada através de uma entrevista que, segundo Minayo
(2014, p. 21), “A pesquisa qualitativa, busca compreender os fendmenos em
profundidade, considerando o contexto social e cultural, sendo a entrevista um dos
principais instrumentos para captar significados, percepcbes e experiéncias dos

sujeitos pesquisados.
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4.2 INSTRUMENTOS E PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

4.2.1 Pré-teste

Foi aplicado um pré-teste com a finalidade de aprimoramento do questionario e da
entrevista antes de serem apresentados aos respondentes. Segundo Prodanov e
Freitas 2013, p. 101), “O pré-teste consiste na aplicagdo preliminar do questionario ou
roteiro de entrevista a um pequeno grupo de pessoas semelhantes aos participantes
da pesquisa principal, com o objetivo de identificar problemas de compreensao,
inconsisténcias ou ambiguidades, permitindo ajustes antes da coleta de dados
definitiva.”

O pré-teste foi aplicado entre os dias 31/10/2025 e 03/11/2025, tanto para o
quantitativo e qualitativo, através do aplicativo Whatsapp, onde foi criado dois grupos
para o pré teste, um grupo foram apresentadas as perguntas do questionario € no
outro grupo foram apresentadas as perguntas do roteiro de entrevista. Os voluntarios
analisaram e responderam as perguntas do questionario afim de identificar erros e
possiveis perguntas inconsistentes. Foram pontuadas algumas corregdes em relagao
a ordem das perguntas, inclusdo de novas perguntas para o questionario e
substituicdo de perguntas. Foram pontuadas em relacdo ao roteiro de entrevista a
inclusdo de perguntas e também manter o anonimado opcional na entrevista.
Algumas mudancas foram realizadas para um melhor entendimento dos

respondentes, afim de alcangar os objetivos da pesquisa.

4.3 AMOSTRAGEM

Adotou-se a amostra nao probabilistica por conveniéncia, também conhecida
como amostra acidental ou por acessibilidade. Segundo Gil (2007), € um tipo de
amostragem em que a selegao dos elementos da populagdo para compor a amostra
depende da conveniéncia e do julgamento do pesquisador ou entrevistador.

Desse modo, o pesquisador seleciona os elementos que Ihe sdo mais acessiveis
no momento da pesquisa, admitindo que estes possam representar o universo
estudado. Gil (2007) ainda ressalta a adogdo dessa amostragem em pesquisas
exploratdrias, em pré-testes para aperfeigcoar o instrumento de coleta de dados e ainda

em estudos em que a rapidez e o baixo custo da coleta de dados sao prioritarios.
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Entre as limitagbes desse tipo de amostragem, destacam-se:

« Nao Aleatoriedade: O processo de selegédo ndo é aleat6rio, o que significa que
nem todos os elementos da populacdo tém uma probabilidade conhecida e
igual de serem incluidos na amostra.

o Auséncia de Rigor Estatistico: Essa técnica é considerada a menos rigorosa
dos tipos de amostragem, pois a selecédo é feita sem grande critério cientifico.

« Impossibilidade de Generalizagao: A principal limitagao € que n&o é possivel
generalizar os resultados obtidos para toda a populagdo com seguranga
estatistica, ja que a amostra pode nao ser representativa. As técnicas classicas

de inferéncia estatistica (calculo de erros amostrais, etc.) ndo sao aplicaveis.

O préximo capitulo apresenta a analise dos dados.
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5 ANALISE DE DADOS

Neste capitulo, realizamos a interpretacdo dos dados obtidos durante a pesquisa.
O objetivo é estabelecer uma organizacgéo clara das informagdes, de forma a sintetiza-
las e possibilitar a apresentagcédo das respostas necessarias para esclarecer o

problema central deste estudo.

5.1 ANALISE QUANTITATIVA

O questionario utilizado nesta pesquisa foi composto por 22 perguntas, organizadas
em duas secodes. A primeira delas buscou a caracterizagdo da amostra, descrevendo
caracteristicas e dados sociodemograficos. O segundo bloco, por sua vez, teve como
objetivo avaliar a percepgao e o nivel de satisfagao dos usuarios em relagao ao servigo
de iluminacgéo publica prestado no municipio de Bezerros-PE.

A coleta ocorreu entre os dias 06 e 13 de novembro de 2025 por meio de formulario
na plataforma Google Forms. Para alcangar um numero maior de participantes, o link
foi compartilhado em grupos de WhatsApp da cidade, divulgado nos stories do
Instagram e enviado também por lista de transmissao no préprio WhatsApp. Ao final
do periodo de aplicacao, foram registradas 140 respostas, que servirdo de base para

a analise e apresentacao dos resultados desta pesquisa.

5.1.1 Descrigcao da Amostra

A presente pesquisa foi realizada com moradores de Bezerros-PE, totalizando uma
amostra de 140 (cento e quarenta) respondentes, todos usuarios do servigo de
iluminagao publica municipal. O grafico 1 apresenta a distribuicdo das idades dos
participantes. Observa-se que a maior parte dos participantes esta na faixa de 21 a
40 anos, somando 77 pessoas, 0 que corresponde a (55%) da amostra. Em seguida,
aparece o grupo de 41 a 60 anos, com 37 participantes (26,4%). Ja a faixa de até 20
anos reune 20 pessoas, representando (14,3%). Por ultimo, o grupo com mais de 60
anos conta com 6 participantes, equivalente a (4,3%). Esses dados podem ser

visualizados de forma detalhada no grafico apresentado a seguir.
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Gréfico 1: Qual é sua idade?
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

O gréfico 2 apresenta a distribuicdo de género entre os participantes da pesquisa.
No total, foram registradas respostas de 80 mulheres, correspondendo a (57,1%) da
amostra, e 60 homens, que representam (42,9%) dos participantes. Esses dados
demonstram uma predominancia do publico feminino na participacdo da pesquisa,
conforme ilustrado no grafico a seguir.

Grafico 2: Qual é o seu Sexo?
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

O grafico 3 apresenta os niveis de escolaridade da amostra pesquisada. Observa-
se que a maior parte dos participantes possui Ensino Superior completo ou
incompleto, somando 49 pessoas, o que corresponde a (35%) do total da amostra.
Em seguida, aparece o grupo com Ensino Médio completo ou incompleto, formado

por 40 participantes (28,6%). Ja a Pds-graduagao, também considerando formagodes
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completas ou em curso, reune 36 participantes (25,7%). Por fim, o nivel Fundamental,

completo ou incompleto, abrange 15 participantes, representando 10,7% da amostra.

Grafico 3: Qual é sua escolaridade?
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

O gréfico 4 apresenta a distribuigdo da renda familiar mensal dos participantes da
pesquisa. Os dados revelam que a maior parcela da amostra se concentra na faixa de
renda de até R$ 3.000,00, reunindo 69 participantes, o que corresponde a (43,9%) do
total da amostra. Em seguida, aparece a faixa de R$ 3.000,01 a R$ 5.000,00, com 43
participantes (30,7%). Logo depois, a faixa de R$ 5.000,01 a R$ 10.000,00 contabiliza
19 participantes (13,6%). Por fim, o grupo com renda acima de R$ 10.000,00 retine 9
participantes, representando (6,4%) da amostra.

Grafico 4: Qual é a renda familiar?
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)
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O grafico 5 apresenta os dados referentes ao valor da conta de energia elétrica dos
participantes. Observa-se que a maior parte da amostra se concentra na faixa de R$
100,00 a R$ 200,00, totalizando 55 participantes, o que corresponde a (39,3%) do
total da amostra. Em seguida, aparece o grupo cuja conta mensal é de até R$ 100,00,
reunindo 54 participantes (38,6%). A faixa de R$ 200,01 a R$ 500,00 contabiliza 28
participantes (20%). Por fim, o grupo com fatura acima de R$ 500,00 engloba 3
participantes, representando (2,1%) da amostra.

Gréfico 5: Qual o valor de sua fatura de energia elétrica?
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O gréfico 6 apresenta a distribuicdo dos participantes conforme o bairro onde
residem. Os dados mostram que a maior parte da amostra esta concentrada em outros
bairros ndo listados no questionario, totalizando 27 participantes, o que corresponde
a (19,3%) do total da amostra. Em seguida, aparece o Centro, com 18 participantes
(12,9%), seguido pelo bairro Santo Antbnio, que reune 17 participantes (12,1%). Logo
depois, surge o bairro Irma Julia, com 16 participantes (11,4%), e Sdo Sebastido, que

conta com 14 participantes (10%).
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Gréfico 6: Bairro de residéncia.
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

O grafico 7 apresenta informagdes sobre o tempo de residéncia dos participantes
em seus respectivos bairros. Os dados mostram que a maior parte dos moradores
vive no local ha mais de 10 anos, somando 77 participantes, o que equivale a (55%)
do total da amostra. Em seguida, aparece a faixa de 1 a 5 anos, com 38 participantes
(27,1%). Ja o grupo que reside no bairro entre 6 e 10 anos reune 16 participantes
(11,4%). Por fim, aqueles que moram ha menos de 1 ano totalizam 9 participantes,
representando (6,4%) da amostra.

Graéfico 7: Ha quanto tempo vocé reside no bairro?
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O gréfico 8 apresenta a frequéncia com que os participantes afirmam encontrar
lampadas apagadas ou com defeito em suas ruas. Os dados revelam que a maior
parte dos participantes respondeu “as vezes”’, somando 68 pessoas, 0 que
corresponde a (48,6%) do total da amostra. Em seguida, aparece a opgéao
‘raramente”, com 41 participantes (29,3%). Ja 25 participantes (17,9%) afirmaram que
isso ocorre “sempre”. Por fim, 6 participantes (4,3%) declararam nunca ter observado

lampadas apagadas ou defeituosas na rua onde moram.

Grafico 8: Com que frequéncia ha lampadas apagadas ou defeituosas na sua rua?
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

O grafico 9 apresenta as respostas dos participantes sobre a percep¢ao em relagao
a realizagcdo de manutengédo preventiva no sistema de iluminagdo publica pela
Prefeitura de Bezerros-PE. Os dados indicam que a maior parte dos participantes
acredita que sim, somando 56 respostas, o que corresponde a (40%) do total da
amostra. Em seguida, 46 participantes (32,9%) informaram que isso ocorre as vezes.
Por fim, 38 participantes (27,1%) afirmaram que a prefeitura ndo realiza manutengao

preventiva.
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Grafico 9: Vocé considera que a Prefeitura de Bezerros-PE realiza manutencao preventiva?
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

O grafico 10 apresenta a percepgao dos participantes sobre o quanto a iluminagao
publica contribui para aumentar a sensacao de seguranga em seus bairros. Os dados
mostram que a maior parte dos respondentes concorda totalmente, totalizando 87
participantes, o que representa (62,1%) do total da amostra. Em seguida, 42
participantes (30%) afirmaram concordar com essa afirmagdo. Ja 9 participantes
(6,4%) disseram nem concordar nem discordar. Apenas 1 participante (0,7%) declarou
discordar, e outro 1 participante (0,7%) afirmou discordar totalmente.

Esse resultado evidencia que a iluminagdo publica desempenha um papel
significativo na percep¢ao de seguranga da populagao, sendo vista como um elemento
essencial para a qualidade de vida nos bairros. A predominancia das respostas
positivas demonstra que os participantes associam ruas bem iluminadas a reducao de
situagdes de risco, como furtos e violéncia. Além disso, a baixa incidéncia de
respostas negativas indica que poucos participantes percebem a iluminacdo como

insuficiente nesse aspecto.
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Grafico 10: A iluminacao publica contribui para aumentar a sensacéo de segurancga no bairro.
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O grafico 11 apresenta a percepgao dos participantes sobre se as ruas de seus
bairros sdo bem iluminadas. Os resultados indicam que a maior parte dos
participantes afirmaram que concordam, totalizando 54 participantes, o que
representa (38,6%) do total da amostra. Em seguida, 36 participantes (25,7%)
declararam que nem concordam, nem discordam, demonstrando neutralidade quanto
a qualidade da iluminagdo publica em suas ruas. Ja 27 participantes (19,3%)
afirmaram que discordam, indicando insatisfacdo com a luminosidade disponivel.
Além disso, 13 participantes (9,3%) registraram que concordam totalmente,
reforcando uma avaliagao mais positiva. Por fim, 10 participantes (7,1%) assinalaram
que discordam totalmente, representando o grupo mais insatisfeito em relagdo a
iluminagao das vias de seus bairros.

A analise do Grafico 11 revela que, embora a maior parte dos participantes tenha
uma percepgao positiva sobre a iluminacdo de suas ruas, essa avaliagdo néo é
homogénea entre os moradores. O grupo neutro, que representa uma parcela
significativa, sugere que a qualidade da iluminagdo pode variar consideravelmente
entre diferentes bairros ou vias. Além disso, somando os que discordam e discordam
totalmente, observa-se um indice relevante de insatisfacdo, indicando que muitos

locais ainda enfrentam problemas de luminosidade insuficiente.
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Gréfico 11: As ruas do meu bairro sdo bem iluminadas.
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

No grafico 12 estdo representados os dados referentes a percepgcédo dos
participantes sobre a adequacgao do prazo para substituicido de lampadas queimadas.
Os resultados mostram que a maior parte dos participantes afirmou que concorda,
totalizando 49 participantes, o que corresponde a (35%) do total da amostra. Em
seguida, 38 participantes (27,1%) declararam nem concordar nem discordar,
demonstrando uma percepg¢ao neutra sobre o tempo de atendimento. Ja 26
participantes (18,6%) informaram que discordam, indicando insatisfagdo com o prazo
de substituicdo. Além disso, 14 participantes (10%) relataram concordar totalmente,
reforcando uma avaliagdo positiva. Por fim, 13 participantes (9,3%) afirmaram
discordar totalmente, representando o grupo mais insatisfeito quanto a agilidade no

servigo de reposigcao das lampadas.
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Gréfico 12: Quando ha lampadas queimadas, a substituicdo é realizada dentro de um prazo

adequado.
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DISCORDO TOTALMENTE DISCORDO
= NEM CONCORDO, NEM DISCORDO = CONCORDO
= CONCORDO TOTALMENTE

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

No grafico 13 estdo representados os dados referentes a percepgcédo dos

participantes sobre a simplicidade e rapidez do processo de solicitacdo de

manutencdo. Os resultados indicam que a maior parte dos participantes afirmou que

concorda, totalizando 60 participantes, o que corresponde a (42,9%) do total da

amostra. Em seguida, 38 participantes (27,1%) declararam nem concordar nem

discordar, demonstrando uma avaliagdo neutra sobre o processo. Ja 22 participantes

(15,7%) afirmaram discordar, indicando dificuldades percebidas na solicitagdo do

servigo. Além disso, 16 participantes (11,4%) relataram concordar totalmente,

reforcando uma visdo mais positiva quanto a facilidade do procedimento. Por fim, 4

participantes (2,9%) assinalaram discordar totalmente, representando o grupo que

considera o processo menos acessivel e eficiente.
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Grafico 13: O processo de solicitagcido de manutencio é simples e rapido.
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

No grafico 14 estdo representados os dados referentes a percepgcédo dos
participantes sobre a influéncia da iluminacdo publica na valorizacdo dos espacgos
urbanos e areas de lazer da cidade de Bezerros-PE. Os resultados indicam que a
maior parte dos participantes afirmou concordar, totalizando 66 participantes, o que
corresponde a (47,1%) do total da amostra.

Em seguida, 49 participantes (35%) declararam concordar totalmente, reforgando
uma avaliacdo bastante positiva sobre o papel da iluminagdo na valorizagdo dos
ambientes publicos. Ja 12 participantes (8,6%) afirmaram discordar, enquanto 10
participantes (7,1%) registraram nem concordar nem discordar, demonstrando
neutralidade em relagéo ao tema. Por fim, 3 participantes (2,1%) assinalaram discordo
totalmente, representando a parcela mais critica quanto a essa contribuicdo da

iluminacgao publica
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Grafico 14: A iluminagao publica valoriza os espacgos urbanos e areas de lazer da cidade de

Bezerros-PE.
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

No grafico 15 estdo representados os dados referentes a percepgéo dos
participantes sobre se o valor pago pela taxa de iluminagdo publica é justo. Os
resultados mostram que a maior parte dos respondentes afirmou concordar,
totalizando 46 participantes, o que corresponde a (32,9%) do total da amostra. Em
seguida, 42 participantes (30%) declararam nem concordar nem discordar,
demonstrando uma posi¢cdo neutra sobre o tema. Ja 30 participantes (21,4%)
afirmaram discordar, indicando percep¢ao de injustica no valor cobrado. Além disso,
14 participantes (10%) registraram discordo totalmente, reforcando uma avaliagao
mais critica. Por fim, 8 participantes (5,7%) assinalaram concordo totalmente,

representando o grupo que avalia a taxa como plenamente justa.

Grafico 15: O valor pago pela taxa de iluminagao publica é justo.
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)
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No grafico 16 estdo apresentados os dados referentes ao conhecimento dos
participantes sobre como solicitar um reparo na iluminagao publica. Os resultados
indicam que a maioria dos participantes afirmou saber como realizar a solicitagéo,
totalizando 94 participantes, o que corresponde a (67,1%) do total da amostra. Em
contrapartida, 46 participantes (32,9%) declararam nao saber como proceder para
solicitar o reparo, evidenciando que ainda existe uma parcela significativa da

populagcdo que carece de informacgdes claras sobre o processo.

Grafico 16: Vocé sabe como solicitar um reparo na iluminacao publica?

46
32,9%

94
57,1%

= SIM = NAD

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

No grafico 17 estdo apresentados os dados referentes a necessidade de solicitagao
de manutencdo na iluminagédo publica por parte dos participantes. Os resultados
mostram que a maioria afirmou ja ter precisado solicitar manutencéao, totalizando 95
participantes, o que corresponde a (67,9%) do total da amostra. Por outro lado, 45
participantes (32,1%) declararam nunca ter realizado uma solicitagéo, indicando que,
embora a demanda por reparos seja comum, ainda ha uma parcela consideravel que

NAo precisou recorrer ao Servigo.
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Grafico 17: Vocé ja precisou solicitar manutencgao na iluminacao publica?
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Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)
A pergunta 18 abordou a percepcédo dos respondentes sobre a avaliagédo do
atendimento recebido, assinalando de 01 (muito ruim) a 10 (excelente). A média foi

7,59 indicando um nivel de satisfacdo bom com o atendimento recebido.

Tabela 01. Avaliagao do atendimento recebido. Média

Numa escala de 01 (muito ruim) a 10 (excelente) como vocé avalia o 7,59

atendimento recebido?

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

A pergunta 19 abordou a percepg¢ao dos respondentes sobre a qualidade geral da
iluminagao publica em seus respectivos bairros, assinalando de 01 (muito ruim) a 10
(excelente). A média foi 7,00 indicando que os moradores percebem a iluminagao

como boa nos seus bairros.

Tabela 02. Avaliacdo da qualidade geral da iluminagdo em seus bairros. Média

Numa escala de 01 (muito ruim) a 10 (excelente) como vocé avalia a 7,00

qualidade geral da iluminagéo publica no seu bairro?

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

A pergunta 20 abordou a percepgao dos respondentes sobre o nivel de satisfagéo
geral com a iluminagao publica em Bezerros-PE, assinalando de 01 (muito ruim) a 10
(excelente). A média foi 7,07 indicando que os moradores percebem a iluminagao

publica como boa em Bezerros-PE.
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Tabela 03. Avaliacéo do nivel de satisfagdo geral da iluminagdo no municipio de Média

Bezerros-PE.

Numa escala de 01 (muito ruim) a 10 (excelente) qual seu nivel de 7,07

satisfagdo geral com a iluminagéo publica em Bezerros-PE?

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

No grafico 18 sdo apresentados os dados referentes ao tempo que, segundo os
participantes, costuma levar para que uma lampada queimada seja reparada. Os
resultados mostram que a maior parte dos entrevistados declarou nao saber informar
0 prazo, totalizando 45 participantes (32,1%), o que evidencia falta de clareza ou de
acompanhamento do processo por parte da populacdo. Em seguida, 28 participantes
(20%) afirmaram que o reparo ocorre entre 8 e 15 dias, enquanto 26 participantes
(18,6%) relataram que o conserto costuma levar mais de 15 dias, indicando
percepgdes de prazos mais longos.

Ja 22 participantes (15,7%) informaram que o reparo acontece entre 4 e 7 dias, e
19 participantes (13,6%) afirmaram que a substituicdo ocorre em até 3 dias,

representando o grupo que percebe um atendimento mais agil.

Gréfico 18: Quando ha uma lampada queimada, o reparo costuma ser realizado em quanto

tempo?
19
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45
32.1% 27
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26 28
18,6% 20%
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= MAISDE15 DIAS = NAO SEI INFORMAR

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

No grafico 19 sao apresentados os dados referentes a percepg¢ao dos participantes
sobre a eficiéncia das lampadas utilizadas na iluminacdo publica. Os resultados

mostram que a maior parte dos entrevistados avaliou a eficiéncia como boa,
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totalizando 66 participantes (47,1%), indicando uma percepgao predominantemente
positiva. Em seguida, 40 participantes (28,6%) classificaram a eficiéncia como regular,
demonstrando uma parcela que considera o desempenho apenas satisfatério.

Além disso, 22 participantes (15,7%) avaliaram as lampadas como excelentes,
reforcando avaliagdes de alta qualidade. Por fim, 12 participantes (8,6%) classificaram
a eficiéncia como ruim, representando o grupo menos satisfeito. Esses dados revelam
que, embora existam opinides variadas, a maioria percebe um nivel de eficiéncia

favoravel na iluminagao publica.

Grafico 19: Como vocé avalia a eficiéncia das lampadas utilizadas?
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40
28,6%

66
47,1%

RUIM REGULAR = BOA = EXCELENTE

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

A analise qualitativa é apresentada na sequéncia.

5.2  ANALISE QUALITATIVA

Esta secdo do estudo foca na analise qualitativa, utilizando como método a
entrevista presencial com moradores do municipio de Bezerros-PE, realizada entre os
dias 9 e 11 de novembro de 2025. O propésito principal € avaliar o nivel de satisfacéao
dos cidadaos com o servico de iluminacdo publica prestado pelo municipio de
Bezerros-PE.

As entrevistas servem como uma ferramenta para capturar a percepgao subjetiva
e a natureza do relacionamento entre a populacdo e a Prefeitura Municipal de
Bezerros-PE. Isso permite identificar os pontos fortes e fracos e mensurar as

expectativas da populacao em relagao a qualidade do servico prestado.
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Foram entrevistadas 5 pessoas, sendo 2 mulheres e 3 homens, com idades entre

25 e 46 anos.
Quadro 1: Perfil dos Entrevistados por Ordem Alfabética
HA QUANTO TEMPO
NOME E ~ DATA DA
x IDADE | PROFISSAO MORA EM
IDENTIFICACAO BEZERROS-PE. ENTREVISTA
Ana Paula (E1) 25 Professora Aproximadamente 25 9de
anos novembro
Gilmar (E2) 46 Professor Aproximadamente 46 10 de
anos novembro
lara (E3) 29 Digital Aproximadamente 29 11 de
Influencer anos novembro
Klaumir (E4) 41 Arquiteto Aproximadamente 41 10 de
anos novembro
Lucas (E5) 28 Engenheiro Aproximadamente 12 10 de
Civil anos novembro

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

A fase de coleta de dados qualitativos envolveu 5 entrevistados, sendo 2 mulheres

e 3 homens, com idades variando entre 25 a 46 anos. As conversas ocorreram de

forma presencial no periodo de 9 a 11 de novembro de 2025.

ApOs a realizagao das entrevistas, todo material de audio coletado foi transcrito na

integra, garantindo a total fidelidade das falas dos entrevistados. Essas transcri¢cdes

formaram a base documental que foi posteriormente utilizada e analisada, onde serao

apresentadas no capitulo seguinte.

5.2.2 Analise de Dados

5.2.2.a) O que vocé entende por iluminagao publica?

Depois de identificadas as caracteristicas de cada entrevistado, foi solicitado que

eles explicassem o que compreendem por iluminagdo publica, com o objetivo de
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relacionar suas percepg¢des individuais ao tema estudado. A seguir, apresenta-se um

quadro contendo as respostas obtidas e suas respectivas frequéncias.

Quadro 2: O que vocé entende por iluminagao publica?

O que entende por iluminagao publica? Frequéncia

lluminagao dos postes na zona urbana e zona rural, 2

Algo obrigatério e necessario para populagao;

1
luminar a cidade; 1
1

Modernizagao na estrutura dos postes para melhor
atendimento a populacéo;
Total 5

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

As respostas fornecidas pelos entrevistados acerca do que entendem por
iluminagao publica revelam percepgdes concentradas em aspectos fundamentais do
servico. A resposta mais citada, mencionada por 2 participantes, relaciona
diretamente a iluminacéo publica a presenca de luz nos postes das areas urbana e
rural, evidenciando um entendimento operacional do sistema. Outras respostas,
embora menos frequentes, reforcam a ideia de que a iluminagao é vista como um
servigo essencial e obrigatorio para a populagao, além de ser compreendida como um
recurso voltado para iluminar a cidade e garantir melhores condigbes de uso dos
espacgos publicos. Houve também mengdo a modernizacdo da infraestrutura,
indicando que parte dos entrevistados associa a iluminagao publica a necessidade de

melhorias tecnoldgicas e estruturais.

5.2.2.b) Quem é o responsavel pelo servigo de manutengao de iluminagao publica no

municipio de Bezerros-PE?

A segunda pergunta buscou verificar se os entrevistados tinham conhecimento
sobre quem é o responsavel pelo servico de iluminagdo publica no municipio de
Bezerros-PE. O quadro a seguir apresenta as respostas fornecidas e suas respectivas

frequéncias.
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Quadro 3: Quem é o responsavel pelo servico de iluminagdo publica no municipio de

Bezerros-PE?

Quem é o responsavel pelo servigo de iluminagao publica | Frequéncia
no municipio de Bezerros-PE?

Secretaria de Infraestrutura 4
Prefeitura de Bezerros 1
Total 5

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

As respostas referentes ao responsavel pelo servigco de iluminagao publica em
Bezerros-PE mostram que a maioria dos entrevistados sabe que quem cuida da
iluminagdo publica em Bezerros-PE é a Secretaria de Infraestrutura, com 4
respostas. Apenas 1 pessoa respondeu apenas prefeitura, sem indicar qual setor. Isso
mostra que a maior parte entende quem € o responsavel pelo servigo, mas ainda ha

quem nao saiba exatamente qual érgéo faz esse trabalho.

5.2.2.c) Quais séo os pontos fortes da iluminag¢ao publica em Bezerros-PE? Comente-
0s.

A terceira pergunta teve como objetivo identificar, na visao dos entrevistados, quais
sao os principais pontos positivos da iluminagcao publica no municipio de Bezerros-
PE. O quadro a seguir apresenta as respostas registradas e suas respectivas

frequéncias.

Quadro 4: Quais séo os pontos fortes da iluminagao publica em Bezerros-PE? Comente-os.

Quais sao os pontos fortes da iluminagao publica em Frequéncia
Bezerros-PE? Comente-os.
Atendimento da Secretaria

Melhorias em LED
Praticidade

Eficacia do Departamento de lluminagéo Publica da Secretaria

Nenhum ponto forte
Total

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

N R A A A W
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5.2.2.d) Quais séo os pontos fracos da iluminagao publica em Bezerros-PE. Comente-

Os.

A quarta questéo buscou identificar, na opinido dos entrevistados, quais seriam as
principais fragilidades do servigo de iluminagao publica em Bezerros-PE. O quadro a
seqguir reune as respostas obtidas, bem como a frequéncia com que cada ponto foi

mencionado pelos entrevistados.

Quadro 5: Quais sao os pontos fracos da iluminagéo publica em Bezerros-PE? Comente-os.

Quais sao os pontos fracos da iluminacgao publica em Frequéncia
Bezerros-PE? Comente-os.
Desempenho insatisfatério da empresa terceirizada

Baixa qualidade dos materiais utilizados

Insuficiéncia de iluminagdo em alguns trechos urbanos

lluminag&o deficiente em areas de lazer
Total

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

N = o N ow

A analise dos pontos fracos identificados pelos entrevistados revela aspectos
relevantes sobre as principais fragilidades percebidas na iluminagdo publica de
Bezerros-PE. O item mais mencionado foi o desempenho insatisfatério da empresa
terceirizada, citado por 3 participantes, indicando que a atuagao operacional, incluindo
manutencao e qualidade dos servigos prestados € a principal fonte de insatisfacao,
pois em muitos casos a empresa realiza a manutencgao e dias depois o poste para de
funcionar. Esse resultado sugere a necessidade de maior fiscalizagao, capacitagéo e
acompanhamento das atividades terceirizadas.

A baixa qualidade dos materiais utilizados, apontada por 2 entrevistados, reforca a
percepcao de que parte dos problemas pode estar associada a durabilidade e a
eficiéncia dos componentes instalados, o que gera falhas recorrentes e aumentar o
custo de manutencgao.

Outros pontos mencionados foram a iluminagao deficiente em areas de lazer e a
insuficiéncia de iluminagdo em alguns trechos urbanos, cada um citado por 1
entrevistado. Esses apontamentos mostram que, embora menos frequentes, ainda

existem localidades especificas onde a iluminagdo é percebida como inadequada,
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impactando principalmente a seguranga e a utilizacdo dos espacos publicos no

periodo noturno.

5.2.2.e) Quais sugestdes vocé daria para melhorar a iluminagao publica em Bezerros-
PE.

A quinta pergunta buscou identificar quais sugestbes os entrevistados
apresentariam para melhorar a iluminagéo publica em Bezerros-PE. O quadro a seguir
reune as contribuigdes mencionadas pelos entrevistados, juntamente com suas

respectivas frequéncias.

Quadro 6: Quais sugestdes vocé daria para melhorar a iluminagéo publica em Bezerros-PE.

Quais sugestoes vocé daria para melhorar a iluminagaol Frequéncia

publica em Bezerros-PE.

Substituicdo da empresa terceirizada de manutencao

Melhoria na execugao dos servigos

Aumento da poténcia de lampadas em areas criticas

lluminagéo toda em LED na cidade

Uso de materiais de melhor qualidade

Maior escuta e participagao da populagao
Total

N =R R A Al all N

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor (2025)

A andlise das sugestdes apresentadas pelos entrevistados para melhorar a
iluminacdo publica em Bezerros-PE evidencia uma percepcédo coletiva de que o
servico necessita de aprimoramentos tanto estruturais quanto operacionais. A
sugestdo mais recorrente foi a substituicdo da empresa terceirizada de manutencgéo,
com 2 indicagdes, o que sugere insatisfagdo com a qualidade dos servigos atualmente
prestados.

As demais sugestdes, cada uma citada por um participante, reforcam diferentes
dimensdes de melhoria. O uso de materiais de melhor qualidade e a melhoria na
execucado dos servigcos apontam para a necessidade de maior eficiéncia técnica,

reduzindo falhas e aumentando a durabilidade dos equipamentos instalados. O
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aumento da poténcia das lampadas em areas criticas demonstra preocupagdo com
seguranga publica e visibilidade, especialmente em locais considerados de maior
risco. Ja a proposta de ampliar a iluminacdo em LED indica modernizagao do parque
de iluminacdo publica da cidade, buscando maior eficiéncia energética e melhor
desempenho luminoso. Por fim, a recomendagéo de ouvir mais a populagao revela a
importancia da comunicagao entre gestao publica e comunidade.

O préximo capitulo apresenta as conclusdes desse estudo.
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6 CONCLUSOES

Este capitulo apresenta as conclusdes, implicacbes académicas e gerenciais,

limitagbes da pesquisa e sugestdes para pesquisas futuras.

6.1 CONCLUSAO

Este estudo demonstrou que a lluminacdo Publica exerce um papel muito
importante para a qualidade de vida da populagao, contribuindo para o aumento da
seguranga publica, o desenvolvimento econdmico, a mobilidade urbana, valorizagao
de espacos publicos e areas de lazer, trazendo um sentimento de bem estar para a
populagdo do municipio de Bezerros-PE. Em municipios de pequeno porte, a gestao
do servico de lluminagdo Publica envolve grandes desafios, como limitagdes
orgcamentarias e operacionais.

Ao longo da analise, ficou claro que a satisfagcdo do consumidor do servigo de
lluminagcdo Publica, esta relacionada a capacidade do servico em atender as
expectativas que a populacao espera, como na parte técnica em relagdo a qualidade
dos materiais, rapidez no atendimento, eficiéncia do servigo realizado pela empresa
terceirizada de manutencao e também na parte funcional em questao do atendimento
realizado pela Secretaria de Infraestrutura e transparéncia da gestédo publica.

O estudo mostrou que melhorar a estrutura da iluminagéo, usar tecnologia em LED,
melhorar a qualidade das manutengdes realizadas, a qualidade dos materiais
utilizados e ouvir mais a populagdo sao medidas importantes para deixar o servigo
mais eficiente e proximo das necessidades das pessoas. Quando a gestédo da cidade
trabalha com planejamento e busca sempre melhorar, os resultados aparecem e a

satisfacdo da populagao sobre o servigo prestado aumenta.
6.2 IMPLICACOES ACADEMICAS E GERENCIAIS
Do ponto de vista académico, este estudo contribuiu para mostrar sobre como os

servigos publicos podem ser avaliados a partir da percepg¢ao da populagao. A analise

realizada, mostra que temas como satisfacdo do consumidor, qualidade do servigo e
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gestao publica, podem ser discutidos dentro das areas da administragao e marketing
de servicos.

O estudo também mostra a importancia de relacionar teoria e pratica, como
podemos utilizar o servigo de iluminagao publica como exemplo, onde varios conceitos
vistos durante a graduacado do curso de administragdo tém aplicagao direta no
funcionamento do servigo, como eficiéncia, gestdo de pessoas, gestdo estratégica,
lideranca e qualidade percebida. Dessa forma, o trabalho serve como referéncia para
futuras pesquisas sobre servicos essenciais em cidades de pequeno porte.

Do ponto de vista gerencial, o estudo aponta que de acordo com as respostas das
entrevistas, a populagao deseja um servico prestado com mais qualidade, pois falaram
que a empresa terceirizada que realiza as manutencdes fazem o servigo e com poucos
dias o poste volta a ficar apagado, ressaltando a necessidade de fiscalizagdo maior
em relacdo aos servigos prestados por parte da empresa e também deixando a
populacao insatisfeita, o que pode gerar impacto negativo para a gestdao municipal.

O estudo destaca a importancia de manter sempre um canal de dialogo entre a
populagao, isso ajuda a gestdo a entender as necessidades dos moradores e fazer
melhorias para as areas que mais precisarem de ateng¢ao. Outro fator importante é
procurar investir mais em luminarias LED no parque de lluminagao Publica, pois
possuem consumo menor de energia elétrica, ira reduzir custos a longo prazo e reduzir
cada vez mais as manutencgoes.

Em conclusao, este estudo revela que a lluminacdo Publica € um setor importante
na gestdo municipal, que necessita de total atencao, planejamento, organizacgao,
fiscalizagao, pois s6 assim o municipio consegue entregar um servigo de qualidade e

atender as necessidades da populacéo.

6.3 LIMITACOES DA PESQUISA

Durante o desenvolvimento da pesquisa, foram encontradas algumas limitagoes,
entre elas:
a) Quanto ao questionario, algumas pessoas nao se interessavam em responder,
pois demandava um pouco de tempo;
b) Quanto ao questionario, algumas pessoas com idade mais avancada nao
tinham como responder pois ndo possuiam e-mail para acessar a plataforma do

Google Forms.
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6.4 SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Para melhorar o conhecimento sobre lluminagao Publica e ampliar os resultados

desse estudo, algumas sugestdes para temas de pesquisas futuras podem ser

consideradas:

a) Avaliar o impacto da modernizagcdo com luminarias LED em cidades

semelhantes ao porte do municipio de Bezerros-PE, analisando a economia
a longo prazo, redugao de custos de manutengcdo e mensurar a satisfagcao
da populagao antes e depois das instalagdes;

Realizar estudos em diferentes cidades que possuam equipe de
manutencdo propria, equipe terceirizada e parceria publico-privada,
analisando os niveis de satisfagdo da populacdo em cada uma delas e
mostrar os pontos fortes e fracos de cada modelo;

Investigar a influéncia da lluminacdo Publica na seguranga publica do
municipio, especialmente em areas mais vulneraveis, fazendo testes do
nivel de criminalidade antes e depois da instalagdo de uma iluminagao mais

abrangente e eficiente.
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APENDICE A - QUESTIONARIO PESQUISA QUANTITATIVA

PESQUISA SOBRE A SATISFACAO DO CONSUMIDOR EM RELAGAO AO
SERVICO DE ILUMINAGAO PUBLICA PRESTADO NO MUNICIPIO DE
BEZERROS-PE.

Este questionario faz parte de uma pesquisa para o Trabalho de Conclusédo de
Curso (TCC) da Universidade Federal de Pernambuco, do campus do Agreste
(UFPE/CAA).

A coleta de dados visa compreender a Satisfacdo do conumidor em relacdo ao

servigo de lluminacao Publica prestado no municipio de Bezerros-PE.

1. QUAL E A SUA IDADE?

ATE 20 ANOS

ENTRE 21 e 40 ANOS
ENTRE 41 e 60 ANOS
MAIS de 60 ANOS

a
b
C
d

N~ N N

2. QUAL E O SEU SEXO?

a) MASCULINO
b) FEMININO
c) PREFIRO NAO INFORMAR

3. QUAL E SUA ESCOLARIDADE?

a) ATE ENSINO FUNDAMENTAL COMPLETO/INCOMPLETO
b) ATE ENSINO MEDIO COMPLETO/INCOMPLETO

) ATE ENSINO SUPERIOR COMPLETO/INCOMPLETO
d) POS GRADUACAO COMPLETA/INCOMPLETA

c

4. QUAL E A RENDA FAMILIAR? (TODAS AS PESSOAS QUE TRABALHAM EM
SUA CASA)

a) ATE R$ 3.000,00
b) ENTRE R$ 3.000,01 E R$ 5.000,00



c)
d)

ENTRE R$ 5.000,01 E R$ 10.000,00
MAIS DE R$ 10.000,00

5. QUAL O VALOR DE SUA FATURA DE ENERGIA ELETRICA?

a)
b)
c)
d)

ATE R$ 100,00

ENTRE R$ 100,00 E R$ 200,00
ENTRE R$ 200,01 E R$ 500,00
MAIS DE R$ 500,00

6. BAIRRO DE RESIDENCIA

NOSSA SENHORA APARECIDA
CENTRO

SANTO AMARO
SAO SEBASTIAO
SAO PEDRO
SANTO ANTONIO
CRUZEIRO

IRMA JULIA
RETIRO

OUTROS

ZONA RURAL

7. HA QUANTO TEMPO VOCE RESIDE NO BAIRRO?

a)
b)
c)
d)

MENOS DE 1 ANO
1 A5 ANOS

6 A 10 ANOS
MAIS DE 10 ANOS

65

8. COM QUE FREQUENCIA HA LAMPADAS APAGADAS OU DEFEITUOSAS NA
SUA RUA?

a)

SEMPRE

b) AS VEZES



66

c) RARAMENTE
d) NUNCA

9. VOCE CONSIDERA QUE A PREFEITURA DE BEZERROS-PE REALIZA
MANUTENGAO PREVENTIVA (VERIFICACAO E TROCA ANTES DA LAMPADA
QUEIMAR) NO SISTEMA DE ILUMINACAO PUBLICA?

a) SIM
b) AS VEZES
c) NAO

Leia com atengao cada afirmacgéao abaixo e assinale de 1 (discordar totalmente)

a 5 (concordar totalmente).

10. A ILUMINACAO PUBLICA CONTRIBUI PARA AUMENTAR A SENSACAO DE
SEGURANCA NO SEU BAIRRO.

a) 1-DISCORDO TOTALMENTE
b) 2 - DISCORDO

c) 3 - NEM CONCORDO, NEM DISCORDO
d) 4 - CONCORDO

e) 5- CONCORDO TOTALMENTE

11. AS RUAS DO MEU BAIRRO SAO BEM ILUMINADAS.

a) 1-DISCORDO TOTALMENTE
b) 2 - DISCORDO

¢) 3 - NEM CONCORDO, NEM DISCORDO
d) 4 - CONCORDO

e) 5- CONCORDO TOTALMENTE
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12. QUANDO HA LAMPADAS QUEIMADAS, A SUBSTITUICAO E REALIZADA
DENTRO DE UM PRAZO ADEQUADO.

a) 1-DISCORDO TOTALMENTE
b) 2 - DISCORDO

c) 3-NEM CONCORDO, NEM DISCORDO
d) 4 - CONCORDO

e) 5- CONCORDO TOTALMENTE

13. O PROCESSO DE SOLICITAGAO DE MANUTENGCAO E SIMPLES E RAPIDO.

a) 1-DISCORDO TOTALMENTE
b) 2 - DISCORDO

c) 3 -NEM CONCORDO, NEM DISCORDO
d) 4 - CONCORDO

e) 5- CONCORDO TOTALMENTE

14. A ILUMINACAO PUBLICA VALORIZA OS ESPAGCOS URBANOS E AREAS DE
LAZER DA CIDADE DE BEZERROS-PE.

a) 1-DISCORDO TOTALMENTE
b) 2 - DISCORDO

c) 3 -NEM CONCORDO, NEM DISCORDO
d) 4 - CONCORDO

e) 5- CONCORDO TOTALMENTE

15.0 VALOR PAGO PELA TAXA DE ILUMINACAO PUBLICA E JUSTO.

a) 1-DISCORDO TOTALMENTE
b) 2 - DISCORDO

c) 3 - NEM CONCORDO, NEM DISCORDO
d) 4 - CONCORDO

e) 5- CONCORDO TOTALMENTE
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16.VOCE SABE COMO SOLICITAR UM REPARO NA ILUMINAGCAO PUBLICA?

a) SIM
b) NAO

17.VOCE JA PRECISOU SOLICITAR MANUTENGAO NA ILUMINACAO PUBLICA?

a) SIM
b) NAO

18.SE SIM, DE 1 (MUITO RUIM) A 10 (EXCELENTE), COMO AVALIA O
ATENDIMENTO RECEBIDO?

19.DE 1 (MUITO INSTATISFEITO) A 10 (MUITO SATISFEITO), COMO VOCE
AVALIA A QUALIDADE GERAL DA ILUMINAGCAO PUBLICA NO SEU BAIRRO?

20.DE 1 (MUITO INSATISFEITO) A 10 (MUITO SATISFEITO), QUAL SEU NIVEL
DE SATISFACAO GERAL COM A ILUMINACAO PUBLICA EM BEZERROS-PE?

21. QUANDO HA UMA LAMPADA QUEIMADA, O REPARO COSTUMA SER
REALIZADO EM QUANTO TEMPO?

a) ATE 3DIAS

b) DE 4 a7 DIAS
c) DE 8 a 15 DIAS
d) MAIS DE 15 DIAS
e) NAO SEI INFORMAR
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22.COMO VOCE AVALIA A EFICIENCIA DAS LAMPADAS UTILIZADAS?
(ALCANCE DA LUZ EMITIDA).

a) RUIM

b) REGULAR
c) BOA

d) EXCELENTE

23.DEIXE AQUI A SUA SUGESTAO DE MELHORIA PARA O SERVIGCO DE
ILUMINAGAO PUBLICA NO MUNICIPIO DE BEZERROS-PE.
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APENDICE B - ROTEIRO DE ENTREVISTA QUALITATIVA

1. QUAL E SEU NOME?

2. QUAL E A SUA IDADE?

3. HA QUANTO TEMPO VOCE MORA EM BEZERROS-PE?

4. VOCE RESIDE NA ZONA URBANA OU RURAL?

5. QUAL A SUA PROFISSAQ?

6. O QUE VOCE ENTENDE POR ILUMINAGCAO PUBLICA?

7. QUEM E O RESPONSAVEL PELO SERVICO DE MANUTENGCAO DE
ILUMINAGCAO PUBLICA NO MUNICIPIO DE BEZERROS-PE?

8. QUAIS SAO OS PONTOS FORTES DA ILUMINACAO PUBLICA EM
BEZERROS-PE? COMENTE-OS.

9. QUAIS SAO OS PONTOS FRACOS DA ILUMINACAO PUBLICA EM
BEZERROS-PE? COMENTE-OS.

10. QUAIS SUGESTOES VOCE DARIA PARA MELHORAR A ILUMINACAO
PUBLICA EM BEZERROS-PE.
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APENDICE C — ENTREVISTAS TRANSCRITAS
ENTREVISTADO 1

NOME IDADE PROFISSAO HA QUANTO TEMPO MORA EM
BEZERROS-PE.
ANA 25 PROFESSORA APROXIMADAMENTE 25 ANOS
PAULA ANOS

Entrevista realizada no dia 09 de novembro de 2025.

Entrevista realizada de forma presencial.

4. VOCE RESIDE NA ZONA URBANA OU RURAL?

Resido na zona urbana... No bairro Santo Anténio... Na Rua Rufina Borba.
5. QUAL A SUA PROFISSAQ?

Sou Professora.

6. O QUE VOCE ENTENDE POR ILUMINACAO PUBLICA?

A iluminagao publica ela é responsavel por iluminar os postes... as ruas,
pracgas... na area rural e também na area urbana... e também com ajudada de
refletores nos eventos da cidade.

7. QUEM E O RESPONSAVEL PELO SERVICO DE MANUTENCAO DE

ILUMINACAO PUBLICA NO MUNICIPIO DE BEZERROS-PE?

Antes era a Neoenergia... nos momentos atuais, agora € a prefeitura de
Bezerros, com a Secretaria de Infraestrutura... onde tem uma empresa terceirizada
que faz esse servigo.

8. QUAIS SAO OS PONTOS FORTES DA ILUMINACAO PUBLICA EM

BEZERROS-PE? COMENTE-OS.

O atendimento € muito bom... as pessoas da Secretaria de Infraestrutura
sempre sao muito gentis e atenciosas quando vamos solicitar algo... e a
facilidade... de quando precisa de algum servigo € muito pratico, tem via Whatsapp
e também na Secretaria tem um atendimento que nos ajuda a fazer as
reclamacdes e solicitar os pedidos.

9. QUAIS SAO OS PONTOS FRACOS DA ILUMINAGAO PUBLICA EM
BEZERROS-PE? COMENTE-OS.

Infelizmente a empresa nao € muito capacitada... pois ajeita um poste e durante

dois dias o poste queima novamente... entdo precisa melhorar a empresa e

também os materiais utilizados nessa manutengao.
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10. QUAIS SUGESTOES VOCE DARIA PARA MELHORAR A ILUMINACAO
PUBLICA EM BEZERROS-PE.
Melhorar os materiais, né... ser um material de qualidade... com isso facilitaria o
trabalho da empresa... € a empresa ter mais compromisso e responsabilidade e

fazer um servigo melhor no nosso municipio.
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APENDICE D — ENTREVISTAS TRANSCRITAS

ENTREVISTADO 2
NOME IDADE PROFISSAO HA QUANTO TEMPO MORA EM
BEZERROS-PE.
KLAUMIR 41 ARQUITETO APROXIMADAMENTE 41 ANOS
ANOS

Entrevista realizada no dia 10 de novembro de 2025.

Entrevista realizada de forma presencial.

4. VOCE RESIDE NA ZONA URBANA OU RURAL?

Resido na zona urbana... No centro da cidade.

5. QUAL A SUA PROFISSAQ?

Sou Arquiteto.

6. O QUE VOCE ENTENDE POR ILUMINACAO PUBLICA?

O que entendo € que é algo obrigatério e necessario para toda populagao.

7. QUEM E O RESPONSAVEL PELO SERVICO DE MANUTENCAO DE
ILUMINACAO PUBLICA NO MUNICIPIO DE BEZERROS-PE?

No meu ponto de vista... € o municipio.

8. QUAIS SAO OS PONTOS FORTES DA ILUMINACAO PUBLICA EM
BEZERROS-PE? COMENTE-OS.
No momento ndo sei nem te dizer... porque sao tantos pontos fracos... que os

fortes nem se destacam.

9. QUAIS SAO OS PONTOS FRACOS DA ILUMINACAO PUBLICA EM
BEZERROS-PE? COMENTE-OS.
Pouca iluminacao... trechos que nao tem iluminagao suficiente... muitos postes

sem iluminagao ou entdo danificados... é, locais que deveriam ter mais iluminacao

e nao tem, pragas com pouca iluminagado também.

10. QUAIS SUGESTOES VOCE DARIA PARA MELHORAR A ILUMINACAO
PUBLICA EM BEZERROS-PE.
Basicamente a pergunta anterior respondeu essa... mais seria colocar mais
poténcia na iluminagdo para os trechos principalmente de pouca iluminagéo e

areas de risco serem mais iluminadas.
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APENDICE E - ENTREVISTAS TRANSCRITAS

ENTREVISTADO 3
NOME IDADE PROFISSAO HA QUANTO TEMPO MORA EM
BEZERROS-PE.
LUCAS 28 ENGENHEIRO APROXIMADAMENTE 12 ANOS
ANOS CIVIL

Entrevista realizada no dia 10 de novembro de 2025.
Entrevista realizada de forma presencial.

4. VOCE RESIDE NA ZONA URBANA OU RURAL?
Resido na zona urbana.

5. QUAL A SUA PROFISSAQ?

Sou engenheiro civil.

6. O QUE VOCE ENTENDE POR ILUMINACAO PUBLICA?

lluminacgao publica € o setor responsavel por iluminar toda a cidade... € ndo so6
iluminar... como também realizar servico de manutengao, instalagao... e é isso.

7. QUEM E O RESPONSAVEL PELO SERVICO DE MANUTENCAO DE

ILUMINACAO PUBLICA NO MUNICIPIO DE BEZERROS-PE?

E a Secretaria de Infraestrutura do municipio.
8. QUAIS SAO OS PONTOS FORTES DA ILUMINACAO PUBLICA EM

BEZERROS-PE? COMENTE-OS.

Na minha opinido, o principal ponto forte da iluminagao publica da cidade... é
justamente a equipe da Secretaria de Infraestrutura... que faz um trabalho com
eficacia excepcional... e assim, com uma qualidade extrema, apesar das
dificuldades enfrentadas pela equipe terceirizada... que € de fato quem faz o
Servigo... eu como municipe, ja vi algumas vezes, os caminhdes passando... € na

minha opinido é isso, a eficacia da equipe da Secretaria de Infraestrutura.

9. QUAIS SAO OS PONTOS FRACOS DA ILUMINAGAO PUBLICA EM
BEZERROS-PE? COMENTE-OS.
E... os pontos fracos eu ndo tenho muitos a citar... um doa pontos que eu posso
citar que seja fraco, € com relagcao a questao de tipo... a lampada nao durar um
tempo esperado... pra poder voltar a ser refeito o mesmo servico naquele poste,

por exemplo.
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10. QUAIS SUGESTOES VOCE DARIA PARA MELHORAR A ILUMINACAO
PUBLICA EM BEZERROS-PE.

E... com certeza eu gostaria que a iluminagéo publica da minha cidade fosse

cem por cento LED, igual é Caruaru.
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APENDICE F — ENTREVISTAS TRANSCRITAS

ENTREVISTADO 4
NOME IDADE PROFISSAO HA QUANTO TEMPO MORA EM
BEZERROS-PE.
GILMAR 46 PROFESSOR APROXIMADAMENTE 46 ANOS
ANOS

Entrevista realizada no dia 10 de novembro de 2025.
Entrevista realizada de forma presencial.

4. VOCE RESIDE NA ZONA URBANA OU RURAL?
Resido na zona urbana.

5. QUAL A SUA PROFISSAQ?

Sou professor.

6. O QUE VOCE ENTENDE POR ILUMINACAO PUBLICA?

Seja a modernizagao da estrutura nos postes... e a questdo do melhor
atendimento da populagao.

7. QUEM E O RESPONSAVEL PELO SERVICO DE MANUTENCAO DE
ILUMINACAO PUBLICA NO MUNICIPIO DE BEZERROS-PE?

E a Secretaria de Infraestrutura... mais especificamente o departamento de
iluminagao.

8. QUAIS SAO OS PONTOS FORTES DA ILUMINACAO PUBLICA EM
BEZERROS-PE? COMENTE-OS.

A questao das melhorias nas lampadas... trazendo as lampadas de LED para o
municipio... e a questdo do atendimento da secretaria para a populagao
bezerrense.

9. QUAIS SAO OS PONTOS FRACOS DA ILUMINACAO PUBLICA EM
BEZERROS-PE? COMENTE-OS.

A terceirizacdo da empresa que hoje presta servico ao municipio... deixa a
desejar... no atendimento, na agilidade e no compromisso da iluminagéo publica.
10. QUAIS SUGESTOES VOCE DARIA PARA MELHORAR A ILUMINACAO

PUBLICA EM BEZERROS-PE.
Substituir a empresa que presta o servigo ao municipio... uma vez que ela esta

deixando a desejar.



44

APENDICE G - ENTREVISTAS TRANSCRITAS

ENTREVISTADO 5
NOME IDADE PROFISSAO HA QUANTO TEMPO MORA EM
BEZERROS-PE.
IARA 29 DIGITAL APROXIMADAMENTE 29 ANOS
ANOS INFLUENCER

Entrevista realizada no dia 11 de novembro de 2025.
Entrevista realizada de forma presencial.

4. VOCE RESIDE NA ZONA URBANA OU RURAL?
Resido na zona urbana.

5. QUAL A SUA PROFISSAQ?

Sou digital influencer.

6. O QUE VOCE ENTENDE POR ILUMINACAO PUBLICA?

Acredito que seja... todos os pontos cuidados de iluminagéo dentro da cidade...
e também na zona rural, claro.

7. QUEM E O RESPONSAVEL PELO SERVICO DE MANUTENCAO DE
ILUMINACAO PUBLICA NO MUNICIPIO DE BEZERROS-PE?

Acredito eu que seja a prefeitura, né... a responsavel seja a Secretaria de
Infraestrutura.

8. QUAIS SAO OS PONTOS FORTES DA ILUMINACAO PUBLICA EM
BEZERROS-PE? COMENTE-OS.

A questdo do atendimento... todas as vezes que solicitei, que abri protocolo...
foi rapido meu atendimento... entdo acredito que o ponto forte seja a questao da
solicitacao ser atendida.

9. QUAIS SAO OS PONTOS FRACOS DA ILUMINACAO PUBLICA EM
BEZERROS-PE? COMENTE-OS.

Acredito que deveria melhorar um pouco a questdo da empresa, né... da
terceirizada. Acredito que ela deixe muito a desejar em matéria de servigo... tendo
em vista que quando o protocolo é atendido, logo precisa ser refeito novamente.
10. QUAIS SUGESTOES VOCE DARIA PARA MELHORAR A ILUMINACAO

PUBLICA EM BEZERROS-PE.

Acredito que ouvir, de fato, realmente a populacdo... a troca dessas

manutengdes, desses protocolos... e eu acredito para a satisfagéo geral... trocar a

empresa.



