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APRESENTACAO

Antes de efetuar a apresentacdo do volume em questdo, deve-se considerar
que a Engenharia de Producao se dedica a concepgdo, melhoria e implementagéo
de sistemas que envolvem pessoas, materiais, informacgdes, equipamentos, energia e
maiores conhecimentos e habilidades dentro de uma linha de producéao.

O primeiro volume, com 18 capitulos, é constituido com estudos contemporaneos
relacionados aos processos de Engenharia de Producao, além das areas de
Eficiéncia Energética; Sistema de Gestdao da Qualidade; Gestao de Projetos;
Ergonomia e tomada de decisdo através de pesquisa operacional.

Tanto a Engenharia de Produgcédo, como as pesquisas correlatas mostram a
evolucdo das ferramentas aplicadas no contexto académico e empresarial. Algumas
delas, provenientes de estudos cientificos, baseiam os processos de tomadas de
decisdo e gestao estratégica dos recursos utilizados na producgéo.

Além disso, os estudos cientificos sobre o desenvolvimento académico em
Engenharia de Producao mostram novos direcionamentos para os estudantes,
quanto a sua formacgao e insercéo no mercado de trabalho.

Diante dos contextos apresentados, o objetivo deste livro € a condensacgao de
extraordinarios estudos envolvendo a sociedade e o setor produtivo de forma conjunta
através de ferramentas que transformam a Engenharia de Producao, o Vetor de
Transformacao do Brasil.

Aselecéao efetuada inclui as mais diversas regides do pais e aborda tanto questdes
de regionalidade quanto fatores de desigualdade promovidas pelo setor produtivo.

Deve-se destacar que os locais escolhidos para as pesquisas apresentadas, séo
0s mais abrangentes, o que promove um olhar diferenciado na ética da Transformacgéao
brasileira relacionada a Engenharia de Produc&o, ampliando os conhecimentos acerca
dos temas abordados.

Finalmente, esta coletdnea visa colaborar ilimitadamente com os estudos
empresariais, sociais e cientificos, referentes ao ja destacado acima.

N&o resta duvidas que o leitor tera em méos extraordinarios referenciais para
pesquisas, estudos e identificacdo de cenarios produtivos através de autores de
renome na area cientifica, que podem contribuir com o tema.

Aos autores dos capitulos, ficam registrados os Agradecimentos da
Organizadora e da Atena Editora, pela dedicacdo e empenho sem limites que
tornaram realidade esta obra que retrata os recentes avancos cientificos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de
conhecimentos e inovagoes, e auxilie os estudantes e pesquisadores na imersao em
novas reflexées acerca dos topicos relevantes na area de Engenharia de Producao.

Jaqueline Fonseca Rodrigues
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CAPITULO 1

A QUALIDADE NA PRESTAQAO DE SERVICOS EM UMA
COOPERATIVA DE CREDITO E AOTIMIZACAO DE SUA

Murilo Sagrillo Pereira
Universidade Federal de Santa Maria, Doutorando
em Engenharia de Produgdo, Santa Maria - RS

Wagner Pietrobelli Bueno,

Universidade Federal do Rio Grande do Sul,
Doutorando em Engenharia de Producéo, Porto
Alegre — RS

Leoni Pentiado Godoy

Universidade Federal de Santa Maria,
Departamento de Engenharia de Producgéo, Santa
Maria - RS

Adriano Mendonca Souza

Universidade Federal de Santa Maria,
Departamento de Estatistica, Santa Maria — RS

Mateus Freitas Ferreira
Universidade Federal de Santa Maria, Engenheiro
de Producéao, Santa Maria — RS

Tais Pentiado Godoy
Universidade Federal de Santa Maria, Doutoranda
em Administracéo, Santa Maria — RS

RESUMO: O presente artigo tem como objetivo
de propor um instrumento de mensuracao de
qualidade em servigos para uma cooperativa de
crédito localizada na regido central do estado
do Rio Grande do Sul, a partir do ponto de vista
de seus clientes. Para alcancar os objetivos
propostos, busca-se por meio desta pesquisa

Engenharia de Producéo: Vetor de Transformacéo do Brasil

MENSURACAO

entender a expectativa e percepg¢ado dos clientes,
quanto a qualidade do servico prestado e o
esperado. A pesquisa caracterizada como um
estudo de caso, com abordagens qualitativas
e quantitativas, além de ser considerado um
estudo descritivo e multivariado. Os dados foram
coletados por meio de um questionario, aplicado
a 200 clientes. Para analise das informacoes foi
usado o software Statistica. Neste trabalho, foi
possivel perceber que, a empresa necessita
investir em areas especificas, como: aspectos
tangiveis, confiabilidade, responsividade,
empatia, acesso e velocidade. Também foi
possivel definir areas especificas, as quais
representam maior importancia para o cliente,
para que 0s servicos sejam oferecidos de
maneira que supra as expectativas dos
clientes. Além de servir de embasamento para
trabalhos futuros na area de qualidade com
foco em servigcos. Diante a isso, propde-se
um novo questionario, mais enxuto e livre de
redundancia, para futuras aplicagbes, o qual
comparado ao utilizado, anteriormente, ficou
com 6 questdes a menos.
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade. Cooperativa
de Crédito. Servico.

THE QUALITY IN THE PROVISION OF
SERVICES IN A CREDIT COOPERATIVE AND
THE OPTIMIZATION OF ITS MEASUREMENT

ABSTRACT: The purpose of this article is to

Capitulo 1




propose an instrument for measuring quality in services for a credit cooperative located
in the central region of the state of Rio Grande do Sul, from the point of view of its
clients. In order to reach the proposed objectives, this research seeks to understand
the expectation and perception of the clients, as to the quality of the service provided
and expected. The research was characterized as a case study, with qualitative and
quantitative approaches, besides being considered a descriptive and multivariate
study. The data were collected through a questionnaire, applied to 200 clients.
Statistica software was used to analyze the information. In this work, it was possible to
perceive that the company needs to invest in specific areas, such as: tangible aspects,
reliability, responsiveness, empathy, access and speed. It was also possible to define
specific areas, which are of greater importance to the client, so that the services are
offered in a way that exceeds the expectations of the clients. In addition to serving
as a base for future work in the area of quality with a focus on services. Therefore,
a new questionnaire, which is leaner and free of redundancy, is proposed for future
applications, which compared to the one previously used, was 6 questions less.
KEYWORDS: Quality. Credit cooperative. Service.

11 INTRODUCAO

Sobreviver no mercado competitivo, tem sido um dos desafios enfrentado pelas
empresas, caracterizado pelaforte concorréncia, qualquer diferencial que uma empresa
alcancar é de fundamental relevancia. Assim, nos ultimos anos o cooperativismo tem
alcancado um papel de suma importdncia no ambiente nacional, apresentando-se
como uma geracao de trabalho e renda e alterativa inovadora, para os desafios do
mercado competitivo.

Neste contexto, muitas cooperativas concentram-se na busca de métodos
eficientes para analisar e mensurar quesitos como a qualidade de servi¢o oferecido,
na busca de constante e necessaria otimizacdo. Esta forma de gestao é importante
instrumentos, pois desenvolve a localidade onde encontra-se inserida e faz uma
imerséo social (SANTOS; GUERRA, 2018). A forca do cooperativismo se estende aos
mais diversos ramos de cooperativas, sendo que, essas cooperativas desempenham
um papel de fundamental importédncia no desenvolvimento social e econémico de
seus associados (SANTOS; GUERRA, 2018). Ao longo do tempo as cooperativas que
vem crescendo sdo as de créditos, os dados apresentados no World Credit Union
Conference, realizado no Estados Unidos, ano de 2015, evidenciam a existéncia de
aproximadamente 57.000 cooperativas de crédito em todo o mundo (WCUC, 2017).

Em diversos paises, as cooperativas de crédito estdo entre a fundamentais
instituicbes financeiras em servico da populacdo (SANTOS; GUERRA, 2018).
Segundo informagbes consolidadas dos dados do Banco Central, as cooperativas de
créditos no Brasil, més de dezembro de 2016, administravam ativos totais de 3,5% o
que corresponde a R$ 296 bilhdes, do total de ativos das instituicdes financeiras do
pais (PORTAL, 2017). Desta maneira, o cliente é o principal foco dos esforcos das

Engenharia de Producéo: Vetor de Transformagé&o do Brasil Capitulo 1




cooperativas, sendo considerado um dos fatores determinantes, para a descoberta de
questdes que possam vir ainfluenciar na sua satisfacao e, consequentemente, melhorar
o desempenho das mesmas. Sendo assim, o cliente é aquele que indiretamente,
propicia a avaliagdo e mensuracao da qualidade na prestacéo de servigos. Sob esse
enfoque, Slack (2003) mostrou que € crescente na economia dos paises desenvolvidos
e em desenvolvimento a importancia do setor de servicos.

Manter os clientes satisfeitos € notoriamente essencial para a sobrevivéncia
das cooperativas de créditos (AKBARI; DARABI, 2014). Quando os clientes sdo bem
atendidos, presume-se que a probabilidade de seu retorno e consequente fidelidade, é
significativa (IZOGO; OGBA, 2015). Os desejos e exigéncias dos clientes passam por
constantes modificacdes e, por esse motivo, 0s servicos devem ser constantemente
avaliados. Essa avaliacdo deve ser realizada considerando o que realmente é
necessario para proporcionar servi¢cos de qualidade.

Além disso, a mensuracéo da qualidade em servicos esta diretamente relacionada
ao grau de satisfacdo do cliente. Assim, os conceitos de satisfacdo e qualidade
percebida sdo distintos. A qualidade percebida € uma avaliacdo global do servico
relacionada a superioridade do servigo, enquanto, a satisfacdo esta relacionada a
uma transacgéao especifica, isto €, a qualidade num determinado momento ou etapa do
servico (STEFANO; GODOY, 2009).

Esta pesquisa tem como objetivo de propor um instrumento de mensuracao de
qualidade em servicos para uma cooperativa de crédito localizada na regiao central
do estado do Rio Grande do Sul, a partir do ponto de vista de seus clientes. Procura-
se ressaltar, areas que necessitam melhorias, assim como as que sao satisfatorias,
além disso, pretende-se indicar uma forma mais enxuta de realizagéo desse estudo,
para aplicacdes futuras. Acredita-se que, tais atitudes, possam contribuir de maneira
significativa para o desempenho da cooperativa de crédito, influenciando, positiva e
diretamente, na qualidade percebida pelos clientes.

Para tanto o trabalho encontra-se dividido quatro partes. Explora-se na primeira
parte, algumas consideracbes acerca da questdo sobre as cooperativas de crédito
seus principais conceitos, além dos principios do cooperativismo. Apos, tem-se 0s
conceitos da qualidade em servigos e sua mensuracao, e alguns autores que publicaram
trabalhos com metodologias e correntes tedricas utilizadas em avaliagcdes de servicos.
Na terceira parte encontra-se a metodologia desenvolvida para o estudo, estatistica
descritiva e sua analise. Na sequéncia, a analise fatorial foi realizada, buscando a
identificac&o e contribuicdo de cada fator. Na quarta parte, tem-se a analise e discusséo
dos resultados, e por ultimo as consideracgdes finais.

2 | REFERENCIAL TEORICO

Com o intuito de aprofundar o conhecimento sobre o tema estudado, nesta secgéo
sera apresentado caracteristicas teéricas que fundamentam o estudo, abordando
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Cooperativas de Crédito e a Qualidade de Servigos e a Mensuracéo.

2.1 Cooperativas de Crédito

No contexto geral, cooperativas sao consideradas organizacdes autbnomas, sem
fins lucrativos, nas quais seus membros, que sao o0s associados, possuem participacao
no exercicio do objeto social. Seus interesses, vao além do ambito econémico, pois
também considera as questdes sociais e culturais de seus membros, ou seja, ao invés
da maximizagéo dos lucros, visa-se beneficios a seus associados (BIRCHALL, 2013;
AZIAKPONO, 2015; ICA, 2016).

A Lei n° 5764/71, do Estatuto de Cooperativismo, que regulamento o
funcionamento das cooperativas brasileiras, estabelece que as cooperativas para
serem constituidas precisam de ao menos 20 proprietarios e que as cotas de capital
pertencam exclusivamente aos cooperados. Sendo assim, as cooperativas podem ser
entendidas como, o controle e a posse de um negdcio na busca por beneficios de
diversas pessoas (HAKELIUS; HANSSON, 2016).

Dentre os diversos ramos, que as cooperativas podem atuar, existem aqueles
vinculadas ao crédito, e suas representantes sdao as chamadas de cooperativas
de crédito. As cooperativas de créditos, sdo de dominio de uma fracdo de seus
depositantes, objetivando o fornecimento de crédito aos associados (ALMAZAN;
MARTIN-OLIVER; SAURINA, 2015). As cooperativas de créditos, representam a
forma que um determinado grupo pessoa conseguem atingir seus objetivos, sendo
instituicbes sem fins lucrativos, pertencentes ao sistema financeiro nacional, que
devem ser de controle dos sécios, com finalidade de prestacéao de servicos de crédito
aos seus associados (SILVA JUNIOR; BRESSAN; BRESSAN 2016; ANCOSOL, 2015).

Assim, uma cooperativa de crédito pode ser considerada como um negocio voltado
para as pessoas (BIRCHALL, 2013). Desta maneira, as cooperativas de créditos devem
adaptar-se as necessidades do mercado para continuarem competindo, bem como
acompanhar os modelos e tendéncias, utilizadas na gestao para alcancgar resultados
satisfatorios (LLULL et al., 2017). Contudo, as cooperativas de crédito sao instituicoes
financeiras que desempenham um papel singular na economia. Assim, a manutengao
e continuidade de suas operagodes e atividades sdo de fundamental importancia para
a solidez do Sistema Financeiro Nacional (SANTOS; GUERRA, 2018).

Sendo assim, 0s conceitos citados, juntamente com os principios do
cooperativismo, sendo eles: Controle democratico pelos membros; Autonomia e
independéncia; Educacado, formacdo e informacéo; Participacdo econdémica dos
membros; Cooperacao entre cooperativas; Preocupag¢ao com a comunidade; e Adeséo
livre e voluntaria, evidenciam que a satisfacdo dos clientes, membros e associados,
€ de grande importancia para o funcionamento de uma cooperativa de crédito, pois
induz ao pensamento de otimizacdo, em funcdo de uma administragcao de qualidade
superior (ICA, 2016).
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Portanto, o bom funcionamento de instituicdes financeiras esta relacionada ao
crescimento econémico do pais, por isso € de suma importancia investigar a eficiéncia
da qualidade dos servigos prestados nestas instituicoes (SANTOS, GUERRA, 2018).
Diante da proposta de pesquisa e do que foi exposto, percebe-se a necessidade de
buscar métodos de avaliagdo e mensurag¢ao da qualidade dos servigos prestados em
cooperativas de crédito. Justificando-se pela inegavel importancia de uma prestacéao
de servigos que supere as expectativas dos clientes. Este cenario de satisfacao é
reciproco, pois também propde beneficios as organizacgoes.

2.2 Qualidade de Servicos e a Mensuracao

Com o atual cenario econdbmico do mercado, as organizagoes brasileiras de
diversas areas estdo sempre em busca de exceléncia na qualidade de seus servicos.
E para isso, utilizam de diversas ferramentas da qualidade disponiveis no mercado.
O conceito de qualidade é abordado por Juran (1990) como sendo, “adequacédo ao
uso” como um conceito que engloba os dois principais significados, um referente
a caracteristicas que satisfacam os clientes e, o outro, quanto a total auséncia de
defeitos.

A qualidade, quando analisada no setor de servigos, € muito complexa, pois a
mesma é interpretada em um contexto especifico, considerando seu desempenho
(MITTAL; GERA; BATRA, 2015). A busca por métodos que avaliem a qualidade € um
desafio, visto que esta, € definida pela intangibilidade (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2000; LADHARI, 2009, GIOVANIS; ATHANASOPOULOU; TSOUKATOS, 2015).

Servico de qualidade pode ser visto, como um fator fundamental no desempenho
das organizacdes (CHERUIYOT; MARU, 2013). Destacando assim, a sua importancia
para o meio cientifico, visto que, a competividade entre empresas, induz a busca de
métodos com os quais, as mesmas, possam destacarem-se no mercado competitivo.
Os conceitos da qualidade e de satisfacao percebidas é valido considerar que sao
comumente confundidos, entretanto possuem significados distintos (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1991).

A qualidade do servico é aquela que tende a durar mais tempo, enquanto
que satisfacdo é entendida como transitéria, refletindo uma experiéncia especifica
(IKEDIASHI; OGUNLANA; ODESOLA, 2015). Utilizando-se dessa semelhanca,
subtende-se que a percepc¢ao, relacionada a satisfagcdo de um cliente, correlaciona-se
com a qualidade de um servico, situacao que, permite a mutua utilizacao das mesmas,
em beneficio da mensuragéo individual. Diante de informag¢des, como a expectativa
pela prestacdo de servicos e percepcao dos clientes, € possivel chegar-se a uma
mensuragao quanto ao que é percebido (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1991;
SOUZA; GRIEBELER; GODOQY, 2007). Na Figura 01, é possivel perceber a relacéo
entre os dados.
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Expectativa
do chiente quanto ao servigo

Comp da percebida pelo chente

Percepeio
do cliente quanto ao servigo

Figura 01 — Mensuracao da Qualidade
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1991).

Portanto, a comparacgao descrita na Figura 01, indica para obtenc¢ao do resultado
de qualidade percebida. Desta forma, quando a média relacionada a expectativa, em
cada questéao, for maior do que a observada com relacéo a percepg¢ao, conclui-se que
o servico oferecido néo esta suprindo as necessidades dos clientes. Quando ocorre ao
contrario, quando a média relacionada a expectativa for menor do que a observada, o
servico esta sendo prestado de maneira satisfatoria.

Embora o tema qualidade em servi¢os venha sendo estudado desde a década de
1980, o mesmo possui fundamental relevancia no que tange a vantagem competitiva
(JIANG; JUN; YONG, 2016). Assim, o presente estudo busca evidenciar uma nova
abordagem que venha a auxiliar os gestores ha mensuragao da qualidade em servigos.
Visto que pretende apresentar um questionario relativamente mais enxuto, quando
comparado ao original. Diante disso, a metodologia do presente estudo é apresentada
no topico subsequente.

31 METODOLOGIA

O presente estudo foi realizado em uma cooperativa de crédito, por meio da
participacdo de seus clientes, utilizando-se de uma abordagem quantitativa e
qualitativa. Como técnica de pesquisa, utilizou-se o estudo de caso, a partir de métodos
de estatistica descritiva e multivariados. Este trabalho justifica-se pelo interesse em
avaliar a qualidade da prestacao de servigos para a cooperativa de crédito.

Quanto a coleta de dados, estes foram levantados por meio da aplicacéo de
questionarios a 200 clientes da Cooperativa. O questionario, € composto por 21
questdes, distribuidas em 7 dimensdes da qualidade, sendo elas: Aspectos tangiveis;
Confiabilidade; Responsividade; Empatia; Acesso; Seguranca; e Velocidade. As
respostas dos clientes, em 1, 2, 3, 4 ou 5, as quais representam, respectivamente,
discordo totalmente, discordo, indiferente, concordo e concordo plenamente, baseadas
na escala Likert de qualidade em servigos.

Vale ressaltar que, para cada questao, duas respostas deveriam ser dadas, nas
mesmas condi¢des citadas anteriormente, uma quanto a expectativa e outra quanto a
percepgao, ou seja, o que é esperado e 0 que realmente é oferecido pela cooperativa.
Os dados apresentados foram analisados por meio do Software Statistica, utilizando-
se da estatistica descritiva e estatistica multivariada para realizacdo das analises
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necessarias. Na Figura 02 ilustra a sequéncia das mesmas.

Estatistica Descritiva Anilise de Agrupamentos
Medidas de tendéncia centra (média) 1) Identificar questoes dentro de mesmo Cluster
Medidas de variabilidade (valores mdximos e minimos)| 2) Analisar as mesmas tendem para uma ideia
linica.

| 3) Manter questio mais abrangente.

Anilise Fatorial
1) Identificacio e contribuicio das varidveis
2) Identificacio das varidveis significativas nos
fatores

Estatistica Multivariada

Figura 02 — Sequéncia de Realizacdo dos Métodos Estatisticos Utilizados.

Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

A estatistica descritiva foi aplicada inicialmente, com o intuito de comparar as
guestdes. Dessa maneira, valendo-se das médias das respostas, se consegue medir
a qualidade do servico, e se 0 servico oferecido supera, ou ndo, as expectativas
dos clientes. Diante dessa informacao torna-se possivel saber em quais areas, a
cooperativa estudada precisa ser melhorada. Isso permitird que a mesma aprimore
seu servico, de forma que atenda satisfatoriamente seu cliente.

Com analise descritiva, deseja-se reduzir a dimensionalidade do conjunto de
dados estudado. Para isso, utilizaram-se analises de estatistica multivariada. Dentre
estas, esta a analise de agrupamentos, na qual foi adotada a medida de distancia
euclidiana e o Método de Ward como processo de aglomeracéo. De acordo com Mingoti
(2005), quanto menor a distancia euclidiana entre os objetos, maior a semelhanca
entre os mesmos. Quanto ao Método de Ward, ele busca minimizar o quadrado da
distancia euclidiana as médias dos grupos, aglomerando os semelhantes (VICINI;
SOUZA, 2005). Destaca-se que, previamente a analise foi realizada considerando
outros métodos de aglomeracao, entretanto, o de Ward, apresentou um melhor
comportamento. Isso permite a obtencédo de um questionario mais enxuto e livre de
redundancia, extraindo questdes que, na visao do cliente, possuem o mesmo grau de
informacéo.

Na sequéncia, a andlise fatorial foi realizada, buscando a identificacao e
contribuicdo de cada fator, assim como a definicdo das variaveis mais significativas
em cada fator. O critério de Kaiser foi o responsavel pela definicdo do numero de
fatores qualificados. Tal critério, considera apenas fatores que possuam autovalores
superiores a 1(um). Enquanto que, a determinacdo das variaveis mais significativas
em cada fator foi feita utilizando-se as cargas fatoriais obtidas, ap6s foi realizada a
da rotagao varimax normalizada. Tal rotacdo, permite uma melhor visualizagcado das
variaveis, cujas possuem maior representatividade em cada fator, visando a obtencéo
de uma estrutura fatorial mais adequada (HAIR et al., 2005). As cargas fatoriais
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superiores a 0,4 (zero quatro) foram selecionas. Assim, cada fator sera composto
pelas cargas fatoriais que forem mais representativas para os mesmos.

4 | ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Em determinados casos a percepcao dos clientes, ndo se igualou e/ou superou
a expectativa, em relagcdo a qualidade do servico oferecido. Das 21 questées do
qguestionario, apenas 4 justificam a qualidade do servico que, para o cliente, supera as
suas expectativas. A Figura 03 explica essa informacéo.

Aspectos Tangiveis Confiabilidade
i ESCL - Os funciondrios da
T s i o EROM = matenais EMPR-Os | pROB . Harealinterssse Cooperativa estdo sempre
- As instalagbese CAIX - O niimero de promocionais(cartazes, contratos/emprestimos sdo dos fimcionArios em di t 1)
equipamentos da caixasno atendimento & | folhetos, murais, ete.) sdo cumpridos pela sesolver os problemas dos Esda:g:&i;?&f:;: o5
Cooperativa sio modemos. suficiente. agradaveis e de facil Cooperativa conforme chgntes exercicios (prestagio de
vizualizagdo. acordado. B cnntasanuaiz)

| 420 § 410 § 41e W 3z W 4 W 307 || 420 f 414 Il 425 f i W azs f s |
Responsividade Empatia

CONT - Os clientes da FLEX - A Cooperativa INDV - Os clientes da PERS- Os fimciondriosda | NECE - A Cooperativa EDUC - Os funciondrios

f(:gﬁl;:iergmapossrim cferet;e flexibilidade . Cof:persln;reiibzmd Cooperativa proporcionam | possui fimcionarios que d:-t1 C:ope;imzsaod
acihdade em contatar quanto aos servigos atengio individualizada, de st Sty entendem as necessidades | CONstantemente educados
diretamente coma oferecidos (conta comente, acordo com suas ecorteses Com seus

personalizado. especificas dos clientes.

administragio. emprestimos, depositos). necessidades. clientes.

| 223 N s0: N 223 46 I 425 403 |l 428 406 Il 429 N 414 W a3 f 42 |
Acesso Seguranca

ACES - Os acessosa LOCA - Alocalizagiioda || LING-Os funclondries | congy 4 conduta dos

Cooperativa sio bem ESTC-E fac1} o Cooperativa facilita o utilizam linguagem clarae fimcioniriosinspira SEGU - A Cooperativa
inalizados para facilitara estauonamfnbg proxmoa acesso dos chientes. EEmSeEmAnGa 0 confianga em seus PRI
i 2 agéncia. esclarecimento de duvidas ey clienttes em suastransages.

chegada ao seu destino. dos servigos prestados.

I 427+ | a2 f 376 QN aps fl 373 || a2s fl 434 | 428 I 432§ 430 W 431 |

Velocidade
i TEMP - O tempo PRES -Presteza em =
APRO - A aprovagiode aguardado para ser executar formalizagio dos _Me‘ia' Expectativa

financiamento é rapida.

atendido é adequado. servigos de crédito. . .
Média Percepgio

| 222 f 4 f a; f a0 f am f 36 |

Figura 03— Relacao entre Percepcéo e Expectativa

Fonte: Elaborada pelos autores, (2018).

As médias de respostas de cada questao foram utilizadas, tanto para expectativa,
quanto para percepcao. Desta maneira, a Figura 03, foi elaborada para obter a diferenca
entre os dois cenarios (percepcao e expectativa). Nesse sentido, as mesmas foram,
posteriormente, analisadas.

A Figura 04 evidencia, na maioria das vezes, a grande proximidade entre a
qualidade percebida e a qualidade esperada. Entretanto, é possivel notar que, em
gue algumas das questdes, essa proximidade foi relativamente maior/menor que as
demais.
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Percepgio
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Figura 04 - Qualidade Percebida.

Fonte: Elaboradas pelos autores, (2018).

As questbes ESTC (é facil o estacionamento préximo a agéncia), LOCA (a
localizacdo da cooperativa facilita o acesso dos clientes), pertencentes a dimenséo
“acesso” e a PRES (presteza em executar formalizacéo dos servigos de crédito), da
dimenséo “velocidade”, destacaram-se de maneira negativa, ou seja, com uma menor
qualidade percebida.

Apenas uma das dimensdes demonstrou, perceptivelmente com qualidade,
que foi a da seguranca. Isso porque, nas 3 questdes da dimensao, todas tiveram
média da percepgcao maior do que da expectativa, sendo elas: LING (os funcionarios
utilizam linguagem clara e tem seguranca no esclarecimento de duvidas dos servigos
prestados), COND (a conduta dos funcionarios inspira confiangca em seus clientes) e
SEGU (a cooperativa inspira seguranga aos clientes em suas transicdes). As demais
dimensbes, obtiveram uma média superior, outra questdo se encaixa na mesma
situacao supracitada, a APRO (a aprovacgao de financiamento é rapida), entretanto é
referente a dimensao velocidade.

Vale ressaltar que, apesar de na maioria das questdes, a qualidade esperada néo
ter sido atingida, o valor que representou 0 maior numero de observacodes, ou seja, a
moda, foi 4 (concordo), em todas as questdes de percepcao e expectativa. Analisando
isso, juntamente com a ideia de que, quanto maior o grau dado pelo respondente (1
a 5), mais proxima do ideal estd a situagdo atual, considera-se que a cooperativa
esta operando de forma correta. Todavia, a cooperativa ainda precisa dar atencéao
as areas de aspectos tangiveis, confiabilidade, responsividade, empatia, seguranca,
velocidade, e até mesmo de acesso, embora esta ja supere as expectativas, a fim de
oferecer um melhor atendimento aos seus clientes.

Logo, a Figura 03 e a Figura 04, é relevante considerar os coeficientes de variagéo
para as variaveis, tanto para a expectativa quanto para percepgéo. O intervalo dos
valores de coeficiente de variacdo para as questbes relacionadas a expectativa é
dado de 9,8 a 13,6%, enquanto que para percepcao é de 11,8 a 31,9%. O fato de
os coeficientes obtidos na expectativa terem indicado mais homogeneidade, quando
comparado aos obtidos com relacao a percepc¢do. Baseando-se nisso, pode-se inferir
a ideia de que, a experiéncia é particular de cada um e influenciavel pelos diversos




fatores envolvidos na prestacdo do servigo.

Nesse sentido, a pesquisa se propde a oferecer um questionario mais enxuto,
identificando e retirando variaveis que no ponto de vista dos clientes, sdo similares. Essa
reducao pretende permitir, aos gestores, uma analise mais especifica e direcionada
do atual cenario da prestacao de servico, visando um servigo de qualidade superior. A
estatistica multivariada foi decidida como a analise mais indicada ao caso, envolvendo
analise de agrupamentos (clusters), e analise fatorial.

Para andlise de agrupamentos, foram consideradas as respostas dos
questionarios, referentes as expectativas. Optou-se pelas mesmas, visto que, o
objetivo € propor um questionario mais enxuto, considerando os reais interesses dos
clientes, diante da prestacao de servico do estabelecimento estudado.

No caso desta pesquisa, quando a distancia euclidiana entre as questbes
€ pequena, significa que irdo compor o mesmo cluster. O cluster busca interpretar
0 que é mais similar e o que é mais discrepante, e também, pode-se perceber as
variaveis que para o cliente, possuem mesmo grau de importancia, tanto dentro de sua
dimensao, como de modo geral. Assim, tem-se a possibilidade de se retirar variaveis
do questionario, sem que haja perda de sua relevancia.

A Figura 05, refere-se a representacdo dos clusters formados (dendrograma),
gue contém todas as questdes, apOs aplicacado da escala Likert (1 a 5), em funcao
da expectativa dos clientes. E possivel notar que ha formacéo de 7 clusters, por meio
da andlise de agrupamentos, sendo que, cada um dos clusters sao formados por
questbes que possuem pouca distéancia Euclidiana entre si, 0 que infere uma maior
semelhanca. Dentre elas estao: APRO e TEMP, ACES e LOCA, COND e SEGU, INDV
e PERS, CONT e FLEX, PROB e ESCL, INST e CAIX.

Linkage Distance

PRE3
TEMP

APRO
ESTC
LOCA
ACES
SEGU
COMND
LING
NECE
PER3
DV
EDUC
FLEX
COWNT
EsCL
FROB
EMPR
FROM
CADC
75T

FIGURA 05— Dendrograma com Todas as Questoes.

Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

De acordo com andlise dos pesquisadores, foram retiradas do questionario, sem
perda de representatividade do mesmo, as questbes: ACES, COND, INDV e ESCL,
visto que se mostraram redundantes com as questdes de cujos clusters pertenciam. As
restantes foram mantidas, visto que, por meio de analise dos autores, verificou-se que
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ndo remetiam a mesma ideia. A questéo INDV comporta-se de forma diferente, pois se
assemelha com uma questéao de dimenséo distinta, ao contrario das demais, cujas quais
pertencem a uma mesma dimensao. Entretanto, remetem a uma igual significancia,
na visédo do cliente. Portanto, as dimensdes confiabilidade, responsividade, acesso e
segurancga, passam a ter 01 questao a menos, cada uma delas, restando 17 no total.

Por meio do mesmo método, e pelos mesmos critérios de pequena distancia
Euclidiana entre questbes e analise de redundancia das mesmas dentro dos clusters,
a cada analise que sera realizada posteriormente, deseja-se reduzir a quantidade de
questdoes que remetem a uma mesma intencao. As Figuras 06 e 07 ilustram essa
informacdo. Ressalta-se que os clusters que sdo mantidos nas analises anteriores,
continuarao aparecendo nas seguintes e, por isso, nao serdo novamente destacados.

6
5
4
3

g 3 2 g
é g E §

Linkags Distanos
-

ESTC
PERS
SEGU
EDUC
FLEX
PROEB

g

PROM
CADX
INST

PRES
APRO
LOCA

Figura 06 — Dendrograma com 17 Questdes.

Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).
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Figura 07 — Dendrograma com 16 Questoes.

Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

Diante da observacao dos novos clusters formados no dendrograma, representado
na Figura 07, tais quais: E14G e E15G, PERS e NECE, LING e SEGU, EMPR e PROB,
decidiu-se pela retirada, apenas, da questao NECE, pois foi a Unica que, realmente,
implica na mesma ideia do seu par, no cluster.

Quanto a analise do dendrograma da Figura 08, obteve-se um novo cluster: PERS
e EDUC. Entretanto, considerou-se, também, outro, no qual se localizam as questdes
APRO e PRES. Embora néo representado com mesma distancia Euclidiana, justifica-
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se essa atitude pelo fato de, pds-analise, terem sido consideradas de igual valor.

Assim, eliminou-se a questédo PRES. A partir dessa terceira analise de agrupamento,

foi possivel estabelecer ao dendrograma final, representado na Figura 08. As questbes

expostas, ha mesma, sdo aquelas que irdo compor o questionario mais enxuto, que

i

sera proposto.
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Figura 08 — Dendrograma com 15 Questdes.

Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

Em vista disso, através da andlise de agrupamentos, foi possivel retirar a

redundancia do questionario aplicado que, inicialmente com 21 questdes, passa a

apresentar apenas 15. No entanto, posterior a isso, foi feita analise fatorial das

variaveis, quanto a expectativa dos clientes, objetivando identificar a contribuicéo de

cada fator, assim como, distinguir as variaveis mais significativas nos mesmos.
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Figura 09 — Fatores Gerados pela Analise Fatorial com seus Respectivos Autovalores.
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Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

A Figura 09 mostra os fatores gerados pela anélise fatorial, assim como seus
respectivos autovalores, variancia explicada e variancia acumulada explicada, para 21
e 15 questdes. Foram considerados os fatores com autovalores maiores que 1, pois,
segundo o critério de Kaiser, esses sao os componentes que devem ser selecionados.
O questionario integral de 21 questdes foi representado por 3 fatores, ja o reduzido,
com 15 questdes, foi representado por 2 fatores.

Os valores de variancia explicada, 51,7792% e 49,1300%, sao referentes
aos fatores 1, respectivamente, do questionario com 21 e 15 questbes. Ja quando
comparados os valores de variancia explicada acumulada de ambos, percebe-se que
o valor resultante do questionario enxuto (57,5140%), foi relativamente menor que o
do questionario original, que foi de 63,8573%. Isso leva a crer que, pela analise fatorial,
0 questionario original é considerado redundante, visto que, a perda de variancia total
explicada, da representacéo do real, foi de apenas 6,3433%, depois de retiradas as
06 questdes.

Enfim, ap6s anélise fatorial, realizou-se a obtencdo do coeficiente Alpha de
Cronbach que, quanto mais proximo de 1 (um), indica maior consisténcia do conjunto
de dados. Os valores obtidos foram 0,9510 e 0,9227, respectivamente, para 21 e
15 questdes. Assim, ainda que o valor tenha diminuido, mesmo que relativamente
pouco, ap0s a retirada das questdes, seu valor manteve-se alto, comprovando que a
consisténcia interna do conjunto foi mantida.

A composicao dos fatores foi definida por meio da utilizacado das cargas fatoriais,
gue demonstram o quanto um fator explica uma variavel. A Figura 10 ilustra tal
composicéo tanto para o questionario original (com 21 questdes), quanto para o obtido
pbds-andlise de agrupamentos (com 15 questdes). Por meio dessa composicéo, € que

se torna possivel estabelecer definicbes para os fatores.

Figura 10 — Composicéo dos Fatores dos Questionarios Original e o Enxuto.

Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).
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Quando referente ao questionario original, € possivel perceber, conforme a
Figura 10, a formacdo de trés dimensbes distintas: Autoconfianga, Verdadeiro e
Permissao rapida. Essas dimensdes foram estabelecidas, por meio da analise das
variaveis (questdes) para os referidos fatores renomeados e foram representativos. A
dimensao autoconfianca € a que mais explica a variabilidade dos dados de expectativa
(51,7792%), mostrando-se a mais relevante, no que diz respeito ao atendimento
dos interesses dos clientes, seguida pelas dimensdes de verdadeiro e a permissao
rapida. Dessa forma, deve-se dar ateng&o as variaveis contidas nas dimensdes, que
apresentem maior carga fatorial, visto que representam o que os clientes mais esperam
do servigo.

Na Figura 11, foi possivel selecionar as variaveis que mais contribuem para cada
fator, apresentando uma carga fatorial superior a 0,6.

o TREHAR

Figura 11 — Contribuicao das 21 Variaveis para Cada um dos Trés Fatores.

Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

As variaveis mais representativas na dimensado autoconfiangca foram NECE,
PERS, INDV e COND, na dimenséao verdadeiro as questdoes EMPR, INST, ESCL e
PROM e, na dimensao permissao rapida, as variaveis ESTC, TEMP, PRES e APRO,
todas em ordem de importancia.

AFigura 12 também apresenta a definicdo e composicéo dos fatores relacionados
ao questionario enxuto que foi obtido. Foram obtidos dois fatores, sendo o primeiro
nomeado como afinidade, representando a maior explicacéo da variabilidade dos dados
(49,13%) e 0 segundo, nomeado como concreto. As variaveis mais representativas nas
dimensoes citadas, indicando maior foco, podem ser obtidas pela Figura 12. Foram
TEMP, LING, SEGU e ESTC para dimenséo afinidade e, CAIX, INST, EMPR e PROB
para a dimensao concreto.
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Figura 12 — Contribuicao das 15 Variaveis para Cada um dos Dois Fatores.

Fonte: Elaborado pelos autores, (2018).

Vale ressaltar que, todas as variaveis que mais contribuiam para o fator ao qual
pertenciam, tanto para o questionario original quanto para o proposto, possuem moda
igual a 4 para expectativa e para percepcao. Confirma o fato de seus coeficientes de
variacao estarem contidos em um intervalo com amplitude pequena, demonstrando
homogeneidade dos dados.

51 CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos resultados obtidos, o servi¢o prestado atende seus clientes, mas,
de forma que n&o supre as suas exigéncias, na maioria dos quesitos, mesmo que
essa “insatisfacao” seja minima. Apenas duas situagdes mostraram maior insatisfacao
com relagcdo as demais, sendo elas referentes as dimensdes acesso e velocidade.
Entretanto, a dimensdo “seguranca”, mostrou-se perceptivelmente e inteiramente
satisfatoria, levando em consideracao os quesitos apresentados no questionario.

Um questionario mais enxuto foi a proposta para uma analise futura mais eficiente.
A andlise de agrupamentos permitiu eliminar a redundéncia do questionario aplicado,
através daretirada de questdes que, para os respondentes, sao similares. Assim, foram
retiradas 6 questdes, que comprovada pela analise fatorial, ndo representou perda
significativa de variancia total explicada. Ademais, o coeficiente Alpha de Cronbach,
que representa a consisténcia do conjunto de dados, para o questionario original e
o enxuto, foi superior a 0,90 em ambos 0s casos, 0 que confirma a manutencao da
consisténcia interna apés a retirada das questodes.

Foi possivel, também, indicar o foco que deve ser dado para o servi¢o, por meio
das expectativas dos clientes. Assim, foram estabelecidas as areas determinadas
pelas questdes aplicadas aos clientes, dando maior importancia aquelas determinadas
pela expectativa em relagéo ao servigo oferecido. Isso facilita que tais necessidades e
expectativas sejam mais facilmente supridas.

Portanto, diante de todos os resultados, pode-se notar a relevancia do estudo
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apresentado, visto a necessidade que quaisquer organizagdes tém de suprir as
expectativas dos clientes, estabelecendo-se assim, como um servigco de qualidade.
Dessa forma, o estudo, vira a contribuir de forma importante para futuras pesquisas
relacionadas a area de qualidade, mais especificamente, qualidade em servigos, assim
como na tomada de decisdo dos gestores das organizacdes.
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