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RESUMO

A presente pesquisa teve como objetivo analisar a qualidade do servigo de crédito
consignado oferecido pelo SICOOB Coopercret aos seus associados. Nesse
contexto, utilizou-se como parametro de identificagdo de problemas as cinco
dimensdes preconizadas pela Escala SERVQUAL, nas quais possibilita a medigao
da qualidade em servigos, levando em consideragao a diferenca entre expectativa e
percepcdo. Trata-se de um estudo de caso desenvolvido através do método
quantitativo, do tipo descritivo e indutivo. Quanto as técnicas de coletas de dados,
utilizou-se a aplicacdo de questionarios e a observacao participante. Dentre os
principais resultados obtidos verificou-se que apenas a dimensao “seguranca’
superou as expectativas dos associados, que avaliaram o conhecimento e a cortesia
dos funcionarios, as demais dimensbes nao satisfizeram as expectativas dos
associados, porém nao atingiram um ponto critico dentro da escala SERVQUAL.
Nesse sentido, pode-se inferir que a qualidade do servigo de crédito consignado do
SICOOB Coopercret apresenta uma avaliacdo razoavel e, mesmo nao satisfazendo
as expectativas de seus consumidores na maioria das dimensdes, as discrepancias
entre a expectativa e a percepg¢ao nao apresentam indices preocupantes.
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade em servigos. Cooperativas de crédito. Escala
SERVQUAL.



ABSTRACT

The present research had as objective to analyze the quality of the consigned credit
service offered by SICOOB Coopercret to its associates. In this context, the five
dimensions recommended by the SERVQUAL Scale were used as a parameter of
problem identification, allowing the measurement of quality in services, taking into
account the difference between expectation and perception. It is a case study
developed through the qualitative-quantitative method, of the descriptive and
inductive type. As for data collection techniques, the application of questionnaires
and participant observation were used. Among the main results, it was verified that
only the safety dimension exceeded the expectations of the members, who evaluated
the knowledge and courtesy of the employees, the other dimensions did not meet the
expectations of the members, but did not reach a critical point within the SERVQUAL
scale. In this sense it can be inferred that the quality of the SICOOB Coopercret
consigned credit service presents a reasonable evaluation and, even though it does
not meet the expectations of its consumers in most dimensions, the discrepancies
between expectation and perception do not present worrying indexes.
KEYWORDS: Quality in services. Credit unions. Scale SERVQUAL.
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1 INTRODUGAO

1.1 CARACTERIZAGAO DO PROBLEMA

Na conjuntura econémica nacional o cooperativismo de crédito tem um
importante papel. Em algumas ocasides as cooperativas de crédito chegam aos
lugares aonde as instituicdes financeiras ndo chegam, atuando em um publico onde
na maioria das vezes nao € o foco dos bancos ou até mesmo pleiteando clientes
com os mesmos, de forma a conseguir entregar servigos financeiros com qualidade,
a um custo menor e com facil acesso a populacéo (BITTENCOURT, 2010).

Desta forma, observa-se a importancia da oferta de servigos financeiros das
cooperativas de crédito com exceléncia em qualidade. Segundo Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014), a entrega do servigo excelente é importante porque
cria clientes fiéis que se demonstram satisfeitos por terem optado pela empresa, e
que apos a experiéncia dos servigos voltarao a utilizar os servigos dela.

Nesse contexto, tomando como base um sistema de cooperativas de crédito,
na realidade brasileira, de forma pontual no municipio de Jodo Pessoa — Paraiba e
com base no ilustrado supracitado, utilizou-se como parametro de identificagcao de
problemas as cinco dimensdes preconizadas pela Escala SERVQUAL. Pois, para
ela, um servico que atende e/ou supera as expectativas do cliente torna-se um
capaz de proporcionar novas possibilidades para organizagdo, € o caminho das
boas praticas da gestdo da qualidade. Transitar no sentido inverso disso, torna-se
uma realidade que nao condiz com o que o cliente espera, trazendo consequéncias
ameacadoras para a imagem da organizagao.

A Escala SERVQUAL é um instrumento que possibilita a medicado da
qualidade em servicos, levando em consideragao a diferenca entre expectativa e
realidade percebida pelo consumidor. Trata-se de um questionario composto por 22
afirmacgdes para verificar o que os clientes esperam de um servigo e 22 afirmacdes
para medir a avaliagao dos clientes sobre uma empresa especifica dentro do setor
de prestacao de servigos. Formulado pelos autores Zeithaml, Parasuraman e Berry
(1985), através de um padrdo conceitual proposto por eles. O objetivo deste
questionario é medir as expectativas e avaliar as percepg¢des dos clientes por um

determinado servico.
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Desta forma, faz-se mister compreender a seguinte questao problema: Como
se comporta a qualidade do servigo de crédito consignado oferecido pelo

SICOOB Coopercret na percepgao dos associados?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Definicao de Qualidade

Analisar a qualidade do servigo de crédito consignado oferecido pelo SICOOB

Coopercret aos seus associados.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Fomentar estudos no tocante a qualidade no atendimento, em especial da escala
SERVQUAL,

¢ l|dentificar a expectativa dos associados com relacdo ao servico de crédito
consignado;

e Mensurar a percepgao dos associados ao servigo de crédito consignado;

e Verificar o grau de satisfacdo dos associados, por meio da comparagao entre as
expectativas e as percepgdes do servico prestado, utilizando a Escala
SERVQUAL.

1.3 JUSTIFICATIVA

A investigacdo detalhada a respeito deste instrumento de avaliagdo no setor
de servicos se torna relevante para o pesquisador através da obtencdo do
conhecimento acerca dessa ferramenta, além de proporcionar uma melhor
compreensao sobre a relevancia do conhecimento das expectativas do cliente para
0 bom desempenho dos servigos prestados por uma empresa.

Do ponto de vista académico, esta pesquisa buscou avancar o conhecimento
e fomentar estudos sobre a ferramenta utilizada, melhorando a compreensao de sua

utilidade para a analise da qualidade em servicos.
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Dessa forma para o ambito profissional as informacgdes sobre as expectativas
e a realidade do servigo prestado trazem para a organizagdo o conhecimento para a
adequacao da sua oferta, oferecendo servigos cada vez mais adequados a realidade
do seu publico.

Enfim, para sociedade e para o mundo corporativo agrega-se conhecimento e
aumento a expertise dos mesmos, pois ganha-se um servigo mais adequado atraves
do conhecimento das suas expectativas por parte da organizagéo, o levando a uma
realidade totalmente esperada.

O interesse em colaborar com o conhecimento tedrico a respeito desta
ferramenta de avaliagao e sua aplicacao pratica no ramo de servigcos faz parte desta
pesquisa. A partir de estudos realizados com relagdo ao tema, observou-se que as
aplicacbes desta escala para medir a satisfacdo de clientes auxiliardo no
desenvolvimento de politicas para igualar ou superar as expectativas dos

consumidores a realidade das empresas.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

A pesquisa esta estruturada além desta introdugdo em cinco capitulos:

No primeiro esta contextualizado o tema desta pesquisa como também estéo
expostos os objetivos e a justificativa.

No segundo apresenta-se a metodologia na qual esta caracterizada a
pesquisa, o universo, amostragem e amostra, o instrumento de coleta de dados e a
perspectiva de analise destes.

No terceiro capitulo € abordado o referencial teérico que serviram de base
para este estudo. Sdo abordados os assuntos acerca da qualidade, definicdo da
qualidade, gestao da qualidade, qualidade em servigos, qualidade e as boas praticas
no atendimento ao cliente, escala SERVQUAL, cooperativismo, classificacdo das
cooperativas, ramos do cooperativismo, cooperativismo de crédito, SICOOB e
SICOOB Coopercret.

Ja no quarto capitulo é exposta a analise dos resultados obtidos através da
de um questionario adaptado da Escala SERVQUAL. Neste capitulo foi evidenciado
a analise da satisfacdo, quanto a qualidade do atendimento no servico de crédito
consignado, da cooperativa objeto deste estudo.
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Por fim, no ultimo capitulo sdo feitas a considerag¢des finais acerca das

conclusdes obtidas nesta pesquisa bem como suas limitagdes.
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2 METODOLOGIA

Os procedimentos metodolégicos empregados nesta pesquisa tém o objetivo
de entregar elementos confidveis a concepcao da proposta do trabalho, e se
estrutura da seguinte forma: caracterizagdo da pesquisa; universo, amostragem e

amostra; instrumento de coleta de dados e perspectivas de analise de dados.

2.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

E oportuno saber que ndo ha um modelo Unico para elaborar uma pesquisa.
Existem varios meios possiveis que depende da natureza do problema, da
abordagem adotada, do tipo, do método pelo qual se desenvolvera o trabalho e de
diversos outros fatores (VERGARA, 2016). Por ser, assim serdo desenvolvidos
alguns elementos necessarios para sistematizar a pesquisa.

Vergara (2016) afirma que existem varias taxionomias de tipos de pesquisas,
de acordo com os parametros utilizados pelos autores. Propde dois critérios:
quantos aos fins e aos meios.

Quantos aos fins, uma pesquisa pode ser. Exploratéria; Descritiva;
Explicativa; Metodolégica; Aplicada; Intervencionista.

Quantos aos meios, uma pesquisa pode ser: Pesquisa de Campo; Pesquisa
de Laboratério; Telematizada  Documental; Bibliografica; Experimental;
ExPastFactor; Participante; Pesquisa-acao; Estudo de caso.

Este estudo classifica-se como sendo uma pesquisa de campo, que segundo
Vergara (2016) é a verificagdo pratica desempenhada no local onde ocorre ou
ocorreu um fato ou que dispde de dados para explica-lo. A pesquisa de campo
também estabelece que sejam determinadas técnicas para coletar dados mais
adequados a natureza do tema, essas técnicas podem ser definidas com sendo
questionarios de pesquisa, entrevistas, testes e observagao participante ou nao.

Quanto ao tipo de pesquisa adotado para este estudo, 0 mesmo classifica-se
como sendo uma pesquisa descritiva, que de acordo com Vergara (2016), expoe as
caracteristicas de uma populacido e/ou fenbmeno em especifico e também é capaz
de demonstrar correlagdes entre variaveis e definir sua natureza. A vista disso, esta
pesquisa € descritiva, pois por intermédio da coleta de dados foi estipulada as

expectativas e percepc¢des dos associados do SICOOB Coopercret.
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A abordagem da pesquisa pode ser definida como qualitativa, quantitativa ou
mista. Segundo Malhotra (2011), a pesquisa qualitativa possibilita uma melhor
interpretacdo do contexto do problema, ao passo que a pesquisa quantitativa busca
mensurar os dados e emprega alguma forma de analise estatistica e a pesquisa
quali-quantitativa (mista) a jungdo das duas.

Este estudo identifica-se como sendo uma pesquisa de abordagem
quantitativa, pois a avaliagdo da qualidade na prestacdo do servigo de crédito
consignado de uma cooperativa de crédito foi executada utilizando indicadores
numeéricos e analise estatistica.

O método utilizado nesta pesquisa foi o indutivo que, de acordo com Lakatos
e Marconi (2003), é o processo pelo qual o pesquisador através de um levantamento
particular, alcanga conclusdes gerais, ou seja, se decompde do especifico para o

geral.

2.2 UNIVERSO, AMOSTRAGEM E AMOSTRA

De acordo com Vergara (2016), o universo da pesquisa trata — se do conjunto
de elementos que possuem peculiaridades que serdo objeto do estudo. Para esta
pesquisa tem-se como universo os 1274 (mil duzentos e setenta e quatro)
associados do Sicoob Coopercret.

A partir da determinagédo do universo, definiu-se a amostragem como sendo
nao probabilistica por conveniéncia, que segundo Marconi e Lakatos (2003 p. 47)
“[...] seleciona elementos pela facilidade de acesso”.

Entende-se por amostra como sendo uma fragdo, convenientemente
escolhida do universo; € um subconjunto do universo (MARCONI e LAKATOS,
2003). Assim sendo, a amostra objeto desta pesquisa sdo 32 (trinta e dois)
associados tomadores de empréstimo consignado no més de janeiro de 2017,

escolhidos pela acessibilidade deste publico por parte do pesquisador.

2.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Em busca de coletar dados foi aplicado aos individuos participantes da
pesquisa, um questionario do tipo fechado (Escala SERVQUAL), no qual pode ser

visto no apéndice A deste estudo.
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A estruturacdo deste questionario foi formatada a partir da Escala
SERVQUAL, proposta pelos autores Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985). Este foi
adaptado a realidade do estudo tornando os dados fidedignos a pesquisa de
satisfacdo da qualidade.

O questionario € composto por 22 afirmagdées mensurando o nivel de
qualidade de servico através da Escala SERVQUAL, que analisa a qualidade a partir
da diferenca entre as expectativas dos associados e o servigo percebido por eles,
sendo utilizado para esta analise cinco dimensdes: Empatia; Seguranca;

Responsividade; Confiabilidade; Elementos tangiveis.

2.4 PERSPECTIVA E ANALISE DE DADOS

O tratamento dos dados € a parte do estudo em que o pesquisador expressa
para o leitor a forma como se tenciona o tratamento dos dados coletados,
fundamentando e esclarecendo porque é pertinente a analise aos objetivos da
pesquisa (VERGARA, 2016).

Os dados desta pesquisa foram analisados e interpretados da seguinte forma:
em um primeiro momento foi utilizado a tabulagdo dos dados obtidos por meio do
software Microsoft Excel, no qual foram realizados os calculos das médias das
expectativas e percepgdes dos respondentes, da mesma maneira que o resultado
geral. A partir dai as informagdes obtidas foram confrontadas com o referencial

tedrico para tornar claro os resultados da pesquisa.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Como intuito de propiciar uma melhor compreensao acerca deste estudo, é
fundamental que os conceitos tedricos sobre qualidade, qualidade em servigos,
escala SERVQUAL e cooperativismo sejam abordados. Deste modo sera possivel
um melhor entendimento da relagdo entre estes assuntos, facilitando assim a

compreensao sobre a proposta do estudo.

3.1 QUALIDADE

Até as décadas de 1930 e 1940, a qualidade de um produto e/ou servigo
sempre esteve mais atrelada a ideia de “perfeicao técnica”, que esta relacionada a
uma perspectiva objetiva da qualidade, do que da ideia de “satisfacdo das
preferéncias dos consumidores”, que desta forma esta vinculada a uma perspectiva
subjetiva (BORRAS et al, 2013).

A partir dos anos de 1950 e 1960 a maioria dos autores (Juran, Deming,

Feigenbaum e Ishikawa) de qualidade comegaram a publicar suas obras associando
0 conceito de qualidade a satisfacdo do consumidor, mudando totalmente as
perspectivas de “perfeicdo técnica” que se tinha em anos anteriores. Essas
publicagdes representaram um marco para a mudanga no conceito de qualidade,
influenciando no que se entende até hoje. (TOLEDO et al, 2013).
Indo de acordo com esta perspectiva, no cenario atual para as organizagdes a
entrega de um produto bem elaborado ou a prestagcdo de um servigo bem-acabado
nao é mais suficiente para promover a satisfacdo dos seus consumidores, elas
necessitam dispor de algum diferencial entre as demais empresas, para dessa forma
atender ou na melhor das hipboteses superar as expectativas dos clientes,
proporcionando assim a satisfagao deles.

Um fator que difere uma organizagao das demais é a qualidade, para Toledo
et al (2013) a qualidade proporciona diferenciagéo ou distingao das coisas (exemplo:
uma empresa) ou pessoas definindo a sua natureza.

Assim, para garantia da satisfagdo do seu publico-alvo uma empresa
necessita desenvolver atributos de qualidade, que as tornem a preferéncia para os
consumidores dos seus produtos e/ou servigos, Corwin (1972) apud Lobos (1993)

afirma que a qualidade é o adequado atendimento das expectativas do cliente.
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Dessa forma a qualidade da organizagdo devera esta baseada nas expectativas dos
seus clientes para atender suas necessidades, consequentemente gerando
satisfacdo nos mesmos. A Figura 1 representa esta relagao entre a expectativa e a
satisfagao.

Figura 1: Relagao entre Expectativa e Percepgao

. Produtos efou
Expectativa Servicos
Cliente Satisfacao

Fonte: Adaptado de TOLEDO et al, 2013.

3.1.1 Definigcao de Qualidade

A qualidade tem um papel fundamental para as organizagbes, o que
demonstra a importancia de que se tenha um conceito que seja apropriado a
realidade de cada organizagao e das necessidades dos seus clientes.

Garvin (2002) elaborou uma importante contribuicdo sistematizando as
definicbes existentes para a qualidade, as identificando em cinco abordagens,

conforme tabela 1 a seguir:

Quadro 1: Abordagens da Qualidade

ABORDAGEM DEFINIGAO

Qualidade é sinbnimo de exceléncia nata.

Transcendental . . )
E absoluta e universalmente reconhecivel.
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Qualidade é uma variavel precisa e
Baseada no Produto mensuravel, oriunda dos atributos do

produto.

Qualidade € uma variavel subjetiva.
Baseada no usuario Produtos de melhor qualidade atendem

melhor aos desejos do consumidor.

Qualidade é uma variavel precisa e
mensuravel, oriunda do grau de
_ conformidade do planejado com o
Baseada na Produgéo o
executado. Esta abordagem da énfase a
ferramentas estatisticas (Controle do

processo).

A qualidade é definida de custos e precos.
Este enfoque afirma que um produto e/ou
Baseada no Valor servico de qualidade ¢é aquele que
apresenta o desempenho esperado a um

preco aceitavel.

Fonte: TOLEDO et al, (2013, p. 6-10)

O conceito de qualidade compreende varios aspectos e abordagens, com
niveis de importancia variados. Neste estudo é utilizada a abordagem baseada no
usuario.

O cliente devera ser atendido levando-se em conta os itens que ele julga
relevante. A organizagao podera ser prejudicada estrategicamente caso der atencao
excessiva a um so cliente ou se caso nao levar em consideragao outro elemento
importante. Em contrapartida o conceito de qualidade passa por mudancgas de
acordo com o tempo para se adequar as mudangas nas necessidades e
preferéncias dos consumidores. Dessa forma, o conceito mais aceito na atualidade é
aquele que abrange a diversidade dos itens e as mudangas ao decorrer do tempo,
voltado sempre para a satisfagdo do cliente (PALADINI, 2012).

Deming (1990) conceitua qualidade como sendo a capacidade de satisfazer
desejos, ele aborda a qualidade voltada para as necessidades e preferéncias dos
clientes, com o objetivo de atender suas expectativas.
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Na percepgédo de Deming a empresa devera adequar os seus produtos e/ou
servigos aos seus consumidores levando em consideragédo seus gostos e desejos, 0
que atualmente torna-se um fator competitivo em relagédo as suas concorrentes.

Slack (2015, p.40) corrobora que, "qualidade é a conformidade, coerente com
as expectativas do consumidor”, este autor defende que um produto e/ou servigo,
disposto por uma organizagdo, devera esta exatamente dentro dos parametros
estabelecidos pelo consumidor, com essa “conformidade” oferecida pela
organizacgao determinara se tal produto e/ou servigo é dotado de qualidade ou nao.

Nesta mesma abordagem, de qualidade voltada para satisfagdo do
consumidor, Juran (1974) afirma que a “qualidade é adequagao ao uso”, deste modo
concluir-se que a qualidade esta de diretamente ligada ao cliente do produto e/ou
servico, sendo ele, em muitos casos encarregado de definir as caracteristicas que
reputarao a qualidade.

A qualidade do produto e/ou servigo oferecido por uma organizagdo, esta de
forma direta, ligada a satisfagdo dos consumidores. A satisfagdo gerada pela
empresa no consumidor € a base de sustentacdo da sua sobrevivéncia no mercado.
Deve-se buscar essa satisfacdo no consumidor nas duas formas, defensiva e
ofensiva. Na forma defensiva, devera ser buscada a eliminacdo dos fatores que
contrariem as expectativas do consumidor, ja na forma ofensiva busca-se preceder
as necessidades do cliente final e integrar estes elementos aos produtos e/ou
servicos (CAMPQOS, 1989).

Assim sendo, observa-se o quéao significativo e essencial faz-se a qualidade e
uma pratica habitual orientada para a qualidade nas organizagdes. As vantagens e
proveitos que uma organizagado atribuida pelos seus consumidores como de
qualidade vao além de um diferencial competitivo em relagdo aos seus concorrentes,

mas também transmite solidez a esta no segmento de mercado que atua.

3.1.2 Gestao da Qualidade

Nos dias atuais a qualidade de produtos e/ou servicos ndo € somente um
diferencial competitivo entre as empresas, mas também se transformou num critério
qualificador, passando a ser uma ferramenta relevante e praticamente obrigatéria a
sobrevivéncia organizacional, a qual as empresas necessariamente tém de

desenvolver para manterem-se perenes (OLIVEIRA, 2014).
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A Gestao da Qualidade se insere de forma perfeita neste contexto, a opgao
da organizagdo pela gestdo com base na qualidade €& essencial para o
relacionamento desta com os consumidores, melhora seu desempenho e promove
uma base solida no mercado.

Gestado da qualidade € um conjunto de atividades que se propdem a trazer
para uma organizagdo um nivel de qualidade desejado (OLIVEIRA, 2014). Essas
atividades comentadas pelo autor sdo aquelas orientadas para dirigir e controlar
uma organizacgao de forma a proporcionar a melhoria de seus produtos e/ou servigos
viabilizando a garantia da completa da satisfagdo das necessidades dos
consumidores referente ao que esta sendo ofertado, ou ainda, a superacédo de suas
expectativas.

Para conduzir e operar com sucesso uma organizagdo com base na gestao
de qualidade a ABNT NBR ISSO 9000, (2015) definiu 7 (sete) principios de gestéao

da qualidade, a saber:

a. Foco no Cliente

As organizagdes devem voltar a sua atengao para os seus clientes, para que
0 negocio seja sustentavel, estas devem atrair e reter a confianga destes, através do
atendimento de suas necessidades e ndo somente em atender, mas em exceder as

suas expectativas.

b. Lideranga

Estabelecer o0s objetivos da qualidade de uma organizagdo ¢é
responsabilidade da liderancga, esta deve promover as condicbes necessarias para
que os objetivos possam ser alcangados, direcionando as agdes para qualidade e

cuidando do engajamento das pessoas envolvidas no processo.

c. Engajamento das pessoas

As pessoas de todos o0s niveis hierarquico da organizagdo devem ser
conhecedoras e atuantes na gestdo da qualidade. O engajamento das pessoas € a
esséncia para que uma organizagcdo tenha um bom desempenho. O total
envolvimento das pessoas no processo possibilita que as suas capacidades e
competéncia sejam empregadas para o crescimento e sustentabilidade da

organizacgao.
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d. Abordagem de processo

A organizacdo € capaz de conquistar os resultados previstos, de forma mais
eficaz e eficiente, a partir da utilizacdo da abordagem com processos. Essa
abordagem proporciona uma otimizacdo do sistema com inter-relagcdo entre os

processos organizacionais e melhorando o seu desempenho.

e. Melhoria

A organizacdo deve manter de forma continua a¢des de melhoria dos seus
processos, tornando este principio seu objetivo permanente. Com este principio a
organizagdo possibilita resultados satisfatérios e prever as oportunidades de
crescimento e o controle e redugdo dos riscos que possam surgir, além de

impulsionar satisfacdo em seus clientes.

f. Toma de decisdao com base em evidéncia

As empresas devem tomar suas decisdes de forma mais eficaz baseadas em
analise de dados e informacgdes colhidas de fontes confiaveis e seguras, por meio de
uma interpretacdo baseada em uma metodologia pertinente e pessoas capazes

apreciarem estas informagdes.

g. Gestao do relacionamento

Uma organizagdo e seus “stakehoders” (fornecedores, colaboradores,
sindicatos, investidores, ¢6rgdos publicos, governo e sociedade) s&o
interdependentes, e um relacionamento de beneficios mutuos e o compartiihamento
de informagdes aumentam a habilidade de ambos agregarem valor. Este
relacionamento proporciona para a organizagdo a capacidade de medir seu
desempenho no mercado, avaliar a qualidade de seus produtos e/ou servigcos e
receber feedback.

As organizagdes devem praticar de forma continua os principios da gestao da
qualidade, sendo pertinente uma visdo ampla da importancia da qualidade e o
sucesso que esta pode proporcionar para ela.

A Gestdo da Qualidade implantada em uma organizagdo possibilita a
capacidade de fornecer produtos e/ou servigos que atendam as expectativas do
cliente, proporcionando a satisfagdo do mesmo através da melhoria continua
(ADAMS, 2008).
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3.2 QUALIDADE EM SERVICOS

Servicos na perspectivada de Lovelock et al (2011) s&o atividades
econdmicas que uma parte (organizacédo) oferece a outra (consumidor). Dessa
forma a organizacdo devera fomentar estudos e se adequar, estabelecendo os
meios necessarios, para se aproximar perduravelmente aos interesses (expectativa
e necessidades) comum a seu publico, possibilitando meios para que os
consumidores possam desfrutar dos seus servigos proporcionando a eles satisfagao
(COBRA, 2011).

A qualidade aplicada ao setor de servigos é vinculada ao ato de fornecer o
produto “servico” com qualidade superior aos seus clientes (OLIVEIRA, 2014). Uma
das principais formas de uma empresa de servico se diferenciar das demais é
através da prestagao dos seus servicos com exceléncia em qualidade, atendendo ou
excedendo as expectativas dos seus clientes com relagao a qualidade.

Estudos apontam que as organizacbes que ofertam seus servicos com
exceléncia em qualidade partilham de algumas caracteristicas comuns: conceito
estratégico, historico de comprometimento da alta administragdo com a qualidade,
padroes elevados de qualidade, sistemas de monitoramento de desempenho dos
servigos, sistemas para atendimento das reclamacgdes dos consumidores e énfase
na satisfacdo tanto dos consumidores quanto dos funcionarios. Vejamos a seguir

uma breve apresentacao sobre essas caracteristicas:

Quadro 2 — As Boas Praticas de Qualidade em Servigos

BOAS PRATICAS DE QUALIDADE EM SERVIGOS

- Ter uma visao voltada total mente para
0S seus consumidores;

- Deter um conhecimento claro de seu
Conceito estratégico publico alvo e das expectativas que
estdo buscando satisfazer;

- Desenvolver estratégias para satisfazer
as necessidades dos consumidores,
conquistando sua lealdade.

- Assumir compromissos com a
qualidade e o nivel de exceléncia de
administragcao com a qualidade Seus servigos;

Histérico de comprometimento da alta
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- Dar énfase ndo s6 ao desempenho
financeiro, mas também ao desempenho
dos servigos.

Padroes elevados de qualidade

- Estabelecer altos os padrbes de
qualidade e niveis de exceléncia;

- Buscar atingir 100% de qualidade na
prestacdo e execugao dos seus Servigos,
sem que haja nenhuma falha.

Sistemas de monitoramento de

desempenho dos servigos

- Realizar com periodicidade regular
auditorias de desempenho dos seus
servigos e concorrentes.

Sistemas para atendimento das

reclamagoes dos consumidores

- Desenvolver canais para atendimento
as reclamacgdes dos consumidores;

- Atender satisfatoriamente as
reclamagdes dos consumidores.

Enfase na satisfacdo tanto dos
consumidores quanto dos

funcionarios

- Investir na qualificagdo  dos
funcionarios;

- Melhorar continuamente as relagbes
entre a empresa e os funcionarios;

- Criar um ambiente favoravel que reflita
na satisfacdo dos consumidores e
funcionarios;

- Recompensar os funcionarios pelo bom
desempenho de suas atividades;

- Consultar a satisfagao dos funcionarios
em relagao as suas atividades;

- Consultar a  satisfacgo  dos
consumidores em relagcdo aos servigos
prestados;

- Criar meios para melhorar
continuamente a  satisfacdo  dos
consumidores.

Fonte: Adaptado de Barbosa e Benetti, 2010.

Essas caracteristicas devem servir de alicerces para as empresas ofertarem

seus servigos com exceléncia em qualidade.

Assim, a exceléncia na qualidade em servicos torna-se essencial, o alcance

desta é o resultado de um esforco mutuo da empresa e seus funcionarios, este

ultimo ainda mais por estar ligado ao cliente, atuando no atendimento deste.
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3.2.1 Qualidade e as Boas Praticas no Atendimento ao Cliente

Em um cenario em que, cada vez mais, as empresas pleiteiam pela
preferéncia de um mesmo cliente, a qualidade no atendimento se tornou essencial,
para realidade de muitas organiza¢gées no mercado.

A qualidade no atendimento foi consolidada como de grande relevancia para
as organizagdes, partindo do principio de que sao os consumidores que avaliam se

o atendimento esta consoante a sua expectativa ou n&o.

Para os clientes, o que interessa, obviamente & ter uma boa qualidade no
atendimento, o que implica em atender as suas expectativas de forma que
ele se sinta satisfeito no contato com sua empresa. Ao olharmos pelo ponto
de vista da empresa, essa também deve ser uma preocupagao € uma meta
a ser atingida e monitorada, pois uma vez o cliente satisfeito ele se torna fiel
aos servigos e produtos da organizagdo e um agente propagador da marca
no mercado, mas ndo podemos esquecer que uma vez ele nao satisfeito,
seu efeito pode ser devastador também (LIMA, 2015 p.40).

Assim um atendimento de qualidade é uma filosofia que busca o alcance de
um excelente resultado quanto ao atendimento das necessidades dos clientes e a
satisfacao das suas expectativas

Cestari (2017), afirma que existem cinco pilares fundamentais para que uma
organizagdo possa conservar um padrao de exceléncia e garantir a qualidade no
atendimento ao cliente: atencdo ao consumidor, comprometimento, satisfacdo das
suas necessidades, administragdo do tempo e surpreender e superar as

expectativas, detalhadas a seguir.

e Atenc¢ao ao consumidor

E necessario valorizar a relacdo entre o cliente e a organizacdo, o cliente
deve perceber que a organizagcao esta disposta e a corresponder as suas
necessidades, seja ela a aquisicdo de um novo produto e/ou servico ou a

reclamacgao de um problema que possa ter ocorrido.

e Comprometimento
O cliente quando busca uma empresa para fechar um negécio ou buscar a
solugdo de um problema, ele espera que a empresa esteja focada em atender os

seus requisitos. Assim, é essencial que a empresa esteja empenha em investir na
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qualidade no atendimento ao cliente, melhorado o seu tempo, desenvolvendo

empatia para com ele e disposta a entregar o que o publico espera.

o Satisfacao de suas necessidades

Satisfazer € sinbnimo de atender, neste quesito ndo precisa ser nada além
das expectativas dos consumidores. Nesse caso a organizagao precisa criar meios
para o profissional do atendimento seja conhecedor do que a publica espera dele,
com isso ele sabera a melhor forma de atingir o propdsito dos clientes,

consequentemente, satisfazer suas necessidades.

¢ Administragao do tempo

Com o uso das novas tecnologias e a rotina frenética do mundo moderno, a
economia do tempo torna-se uma necessidade, ndo ha tempo a perder. As
organizagbes precisam tornar o seu atendimento mais rapido (eficiente) possivel
sem que haja perca na qualidade. Esta € uma das causas determinantes para um
cliente desista de adquirir um produto/servico de uma determinada empresa e der
preferéncia a outra. As empresas também necessitam gerir sua demanda e manter
condi¢gbes para cumpri-la, além disso, € necessario definir prazos e respeita-los, ja

que a fixagado de uma data ou horario gera expectativa no consumidor.

e Surpreender e superar as expectativas

Neste ultimo pilar, € necessario superar as expectativas dos clientes, ou seja,
como o autor cita “encantar, ir além do que o cliente espera. O cumprimento do
basico se torna o suficiente, porém para ir além da confiangca e realmente ser
reconhecido no mercado, surpreender pode ser a esséncia para um relacionamento
mais duradouro e um diferencial em relagcdes as outras empresas.

A satisfacdo das expectativas dos clientes e o atendimento as suas
necessidades quanto a qualidade de um produto e/ou servico € consequéncia da
relacdo entre a expectativa anterior a aquisicdo e a percepcao adquirida no
momento do consumo. Assim, a satisfacdo sera mais bem percebida pelos clientes
quando a sua percepgao superar as suas expectativas (CARPINETTI e
GEROLAMO, 2016).
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3.3 ESCALA SERVQUAL

A medigcao da qualidade de bens tangiveis, em principio, ndo € algo muito
dificil. Visto que, basta definir um padrao a ser utilizado como referéncia, assim o
produto podera ser comparado com o padrao predefinido e medir as diferencas e/ou
semelhancgas entre eles. Contudo medir a qualidade em servigos se torna algo muito
mais complexo, pois mede-se algo de natureza intangivel.

Parasuraman, Berry e Zeithaml (2014), a partir de um estudo realizado com
executivos de quatro ramos de servigos diferentes, concluiram que a qualidade
constatada pelo cliente, é resultado da comparacao entre as suas expectativas e sua
percepcao. Conseguinte a isto, as relagdes entre as expectativas e percepg¢des dos

clientes estdo associadas da seguinte maneira:

Quadro 3 — Satisfagdo em Funcgéo das Expectativas e Percepgdes

Expectativas < Percepcdes — Muito Satisfeito
Expectativas = Percepgdes — Satisfeito

Expectativas > Percepcgdes — Insatisfeito

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al, (2014).

Neste estudo também observou-se a existéncia de “gaps” entre o0 que o
cliente avalia como qualidade em servigos, € 0 que a organizagao vislumbra como
tal. Esses “gaps” se apresentam em cinco grupos (Parasuraman et al, 2014):

e Gap 1 — é a diferenga entre a expectativa do cliente e a percepcdo no nivel
gerencial;

e Gap 2 — é a diferenca entre a percepcao no nivel gerencial das expectativas dos
clientes e as especificacbes de qualidade dos servicos;

e Gap 3 — é a diferenca entre os padrdes e especificagdes da empresa e o que
realmente é fornecido para o cliente;

e Gap 4 — é a diferenga entre a promessa realizada pelos meios de comunicacao

externa e que realmente a empresa fornece;
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e Gap 5 - ¢ a diferenga entre a expectativa do cliente e a sua percepc¢éo do servico,
podendo ser também definido como resultante a fungdo entre os quatros
primeiros gaps.

[}

Figura 2: Modelo Gap de Qualidade em Servigos
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Fonte: PARASURAMAN et al (2014, p.63)

O modelo definido pelos autores avalia, portanto, a discrepancia entre as
expectativas desenvolvidas pelo cliente em relagcdo a prestagcao de um servigo e as
percepcdes geradas neles a partir do consumo deste.

O reconhecimento e a diferenciagdo da qualidade interposta pelos
consumidores, a qualidade projetada pelo nivel gerencial, e por fim, a qualidade que
€ ofertada pelos funcionarios é de extrema importancia quando se fala de qualidade
em servigos.

Nesta perspectiva Parasuraman et al (2014), detectaram dez critérios que os
clientes dispdéem para analisar a qualidade em servigos:

e Tangibilidade — aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e
material de comunicacgao;

e Confiabilidade — capacidade para executar o servigo prometido de forma
confiavel e cuidadosa;
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e Capacidade de resposta — disposi¢cao de ajudar os clientes em servicos mesmo
que nao sejam relevantes para a organizagao;

e Profissionalismo — posse das competéncias requeridas e conhecimento da
execucgao do servigo;

e Cortesia — atencao, consideracéo, respeito e amabilidade do pessoal de contato;

¢ Credibilidade — veracidade e honestidade do servigo prestado;

e Segurancga — inexisténcia de perigos, riscos ou duvidas;

¢ Acessibilidade — acessivel e facil de contatar;

e Comunicacdo — informacdo que os clientes compreendam, bem como saber
escuta-los; e

e Compreensdo dos clientes — esforgo de conhecer os clientes e suas

necessidades.

Estes autores afirmam que apds a identificagcao destes critérios foi estruturada
a Escala SERVQUAL, um instrumento que possibilita a medicdo da qualidade em
servicos, levando em consideracao a diferenca entre expectativa e a percepcao.
A Escala SEVQUAL trata-se de um questionario composto por 22 afirmagdes
para verificar o que os clientes esperam de um servico e 22 afirmacdes para medir a
avaliacao dos clientes sobre uma empresa especifica dentro do setor de prestacao
de servicos. Essas afirmagdes sdo analisadas através de cinco dimensdes, que
incorporam os critérios mencionados anteriormente (PARASURAMAN et al, 2014):
e Elementos Tangiveis — a aparéncia das instalagbes fisicas, funcionarios e
materiais de comunicagao.
e Empatia — é a disposi¢cao que o empregado tem e manifesta no atendimento e na
atencéo individualizados prestados aos clientes.
¢ Confiabilidade — habilidade de executar o servico prometido com seguranga e
precisao.
e Segurancga — é a percepgao da habilidade de resposta da empresa, a habilidade
em inspirar confiancga e responsabilidade.
e Compreensdo — € a habilidade de entender os problemas e as dificuldades e

responder de forma positiva, ajudando e fornecendo um servigo rapido.
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3.4 COOPERATIVISMO

Além de uma organizagao de negdcios, o cooperativismo € uma filosofia de
vida que transforma o mundo através dos seus principios em um ambiente mais
justo, estavel e com melhores oportunidades para todos. Por meio da sua filosofia
mostra que € possivel unir desenvolvimento econémico e desenvolvimento social,
produtividade e sustentabilidade, o individual e o coletivo (OCB, 2017).

A OCB (2017), define cooperativismo como sendo uma ideologia
socioeconémica baseada na liberdade humana e nos principios cooperativistas. O
cooperativismo tem o objetivo de desenvolver a capacidade intelectual das pessoas
através de uma maneira criativa, inteligente, justa e harménica em busca da sua
melhoria continua. Os principios cooperativistas atentam pelo resultado econémico e
do desenvolvimento da sociedade por meio da atuacdo mutua dos seus associados.

De acordo com a OCB (2017), os principios cooperativos sao:

e Adesao Voluntaria e Livre

As cooperativas sao abertas para todas as pessoas que tenha o intuito
participar, estejam alinhadas ao seu objetivo econdmico, e dispostas a assumir suas
responsabilidades como associados. Nao existe qualquer discriminacdo por sexo,

raga, classe, crenga ou ideologia.

e Gestao Democratica
As cooperativas sao organizagdes democraticas gerida por todos os seus
associados, que atuam ativamente na formacido de suas politicas e na tomada de

decisdes. E os representantes oficiais sao eleitos por todo o grupo.

e Participagao Economica dos Membros (Associados)

Em uma cooperativa, os associados contribuem igualitariamente para o
capital da organizagao. Parte do montante sdo, normalmente, propriedade comum
da cooperativa e os associados recebem remuneracao limitada ao capital
integralizado, quando ha. Os excedentes da cooperativa (Sobras) podem ser
destinados as seguintes finalidades: beneficios aos membros, apoio a outras
atividades aprovadas pelos cooperados ou para o desenvolvimento da propria

cooperativa. Tudo sempre decidido democraticamente.
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e Educacao, Formacgao e Informagao

Ser cooperativista € se comprometer com o futuro dos cooperados, do
movimento e das comunidades. As cooperativas promovem a educagdo e a
formacdo para que seus associados e colaboradores possam contribuir para o
desenvolvimento dos negdcios e, consequentemente, dos lugares onde estao
presentes. Além disso, oferece informagdes para o publico em geral, especialmente

jovens, sobre a natureza e vantagens do cooperativismo.

¢ Autonomia e Independéncia

As cooperativas sao organizagdes autbnomas, de ajuda mutua, controladas
por seus associados, e nada deve mudar isso. Se uma cooperativa firmar acordos
com outras organizagdes, publicas ou privadas, deve fazer em condi¢gdes de

assegurar o controle democratico pelos associados e a sua autonomia.

¢ Interesse pela Comunidade
Contribuir para o desenvolvimento sustentavel das comunidades ¢é algo
natural ao cooperativismo. As cooperativas fazem isso por meio de politicas

aprovadas pelos associados.

¢ Inter cooperagao

Cooperativismo é trabalhar em conjunto. E assim, atuando juntas, que as
cooperativas ddao mais forca ao movimento e servem de forma mais eficaz aos
associados. Sejam unidas em estruturas locais, regionais, nacionais ou até mesmo

internacionais, o objetivo é sempre se juntar em torno de um bem comum.

3.5 CLASSIFICAGAO DAS COOPERATIVAS

Para melhor organizagdo e compreensao das sociedades cooperativas estas
sdo classificadas pela Organizagdo das Cooperativas Brasileiras (2017) como

sendo:

a. Cooperativa Singular ou de 1° Grau
Uma cooperativa para pessoas. Tem o objetivo de prestar servicos diretos

aos associados. E formada por, no minimo, 20 cooperados, na regra geral, sendo
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permitida a admissao de pessoa juridicas, desde que ndo operem no mesmo campo
econdmico da cooperativa.
b. Cooperativa Central, de 2° Grau ou Federagao de Cooperativas

Uma cooperativa para cooperativas singulares ou de 1° Grau. Seu objetivo é
organizar em comum e em maior escala os servigos das filiadas, facilitando a

utilizacdo dos mesmos. E constituida por, no minimo, trés cooperativas singulares.

c. Confederagao de Cooperativas ou de 3° Grau

Uma cooperativa para federagdes, centrais ou de 2° grau. Assim como as
cooperativas de 2° grau, tém o objetivo de organizar em comum e em maior escala
os servigos das filiadas. A diferenca é que as confederagbes sdo formadas por, no

minimo, trés cooperativas centrais ou federagdes de qualquer ramo.

3.6 RAMOS DO COOPERATIVISMO

As cooperativas poderao adotar por objeto qualquer género de servigo,
operacao ou atividade, atuando em qualquer ramo de conhecimento humano, desde
que estes forem licitos, morais e possiveis, respeitando o que é dito na Lei 5764/71,
que trata das diretrizes do cooperativismo brasileiro.

Com o intuito de facilitar a organizacdo e representagdo, as cooperativas

foram divididas pelo sistema OCB, 2017 em 13 ramos, a saber:

e Agropecuario

O ramo agropecuario reune cooperativas de produtores rurais, agropastoris e
de pesca. O objetivo da cooperativa € receber, comercializar, armazenar e
industrializar a producdo dos cooperados. Além, é claro, de oferecer assisténcia
técnica, educacional e social. Hoje, segundo o IBGE, 48% de tudo que é produzido

no campo brasileiro passa, de alguma forma, por uma cooperativa.

e Crédito

O negdcio, aqui, € promover a poupanga e oferecer solugdes financeiras
adequadas as necessidades de cada cooperado. Sempre com taxas diferenciadas
(menores) e em condigbes vantajosas para os associados. Afinal, o foco do
cooperativismo de crédito sdo as pessoas, nao o lucro.
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o Especial

A igualdade é um dos pilares do cooperativismo. Para o cooperativismo,
qualquer tipo de discriminagao € inaceitavel. Justamente por isso, dispde de um
ramo especifico para oferecer a pessoas com necessidades especiais, ou que

precisam ser tuteladas, uma oportunidade de trabalho e renda.

e Habitacional

A missao das cooperativas habitacionais € construir e administrar conjuntos
habitacionais para os cooperados. Em um pais onde a caréncia por moradia €
grande, poder contar com grupos de pessoas, com o0 objetivo comum, é ter um
grande aliado no desenvolvimento social e econdmico dos cooperados e das

comunidades.

e Mineral
As cooperativas deste ramo sao responsaveis por pesquisar, extrair, lavrar,
industrializar, comercializar, importar e exportar produtos minerais, além de se

comprometerem a cuidar da saude e educacio de seus associados.

e Saude
Sao0 cooperativas que podem ser formadas por médicos, dentistas, outros
profissionais da saude e até pelos préprios usuarios, com o0 objetivo comum de

promover a preservagao e a promog¢ao da saude humana.

e Transporte

Cooperativas que atuam na prestacao de servigos de transporte de cargas e
passageiros. Essas cooperativas tém gestdes especificas para cada uma de suas
modalidades: transporte individual (taxi e moto taxi), transporte coletivo (vans, micro-

Onibus e 6nibus), transporte de cargas ou moto frete e transporte escolar.

e Consumo
Voltados para compra em comum de artigos de consumo para seus
cooperados. Podem ser fechadas ou abertas. As primeiras admitem como
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cooperados somente pessoas ligadas a uma mesma cooperativa, sindicato ou

profissdo. As segundas estdo abertas a qualquer pessoa que queira se associar.

e Educacional

As cooperativas educacionais tém por objetivo, promover educacédo de
qualidade para a formacao de cidaddos mais éticos e cooperativos e garantir um
modelo de trabalho empreendedor para professores. Este ramo reune professores,

alunos, pais de alunos e pessoas apaixonadas por educacaio.

¢ Infraestrutura

Sao cooperativas que fornecem servigos essenciais para seus associados,
como energia e telefonia por exemplo. Seja repassando a energia de
concessionarias ou gerando a sua propria, esses empreendimentos garantem o

acesso dos cooperados a condi¢gdes fundamentais para seu desenvolvimento.

e Producgao

Cooperativas dedicadas a produgdo de um ou mais tipos de bens e produtos.
As cooperativas detém os meios de producdo e os cooperados contribuem com
trabalho conjunto. O ramo congrega desde cooperativas de artesdos, até

cooperativas metalurgicas.

e Trabalho

Reune profissionais de uma mesma categoria em torno de uma cooperativa
para melhorar a remuneragédo e as condigdes de trabalho do grupo de associados,
ampliando sua forca no mercado. E um ramo bastante abrangente ja que as

cooperativas podem atuar em todos os segmentos de atividades econdmicas.

e Turismo e Lazer

Este ramo reune as cooperativas que prestam servicos de entretenimento
para seus associados. De viagens a eventos artisticos e esportivos, esses
empreendimentos oferecem opgdes mais baratas e educativas, além de

contribuirem para que as comunidades explorem todo o seu potencial turistico.
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Diante da segmentagdo apresentada, o objeto deste estudo € o ramo do
cooperativismo de crédito, um dos ramos do cooperativismo que mais cresce no

pais.

3.7 COOPERATIVISMO DE CREDITO

As cooperativas de crédito sao criadas com o objetivo de prestar servigos
financeiros de qualidade para seus associados. E essa definicdo é que faz a
diferenca da cooperativa de crédito das demais instituicées financeiras, pois ao invés
de tentar comercializar seus produtos e servigos a todo custo, as cooperativas desse
ramo busca ouvir a opinido dos associados, com o intuito de oferecer solugdes
adequadas para o seu perfil e para suas necessidades (OCB, 2017).

O cooperativismo de crédito se apresenta com a importante missao de ser
instrumento de organizagdo econ6mica da sociedade, procurando proporcionar a
inclusdo financeira da sociedade independentemente de classe social ou atividade
econbmica desempenhada.

No cooperativismo de crédito ndo existem acionistas ou clientes. Todos os
associados sdo donos do negdcio e, ao invés de acumular lucro para um pequeno
grupo de pessoas, as cooperativas trabalham com o objetivo comum a todo o grupo
de associados. Desta maneira, estimulam o empreendedorismo, e ensinam o
associado a investir e a poupar de forma consciente (OCB, 2017).

Cooperativas de crédito s&o institui¢des financeiras organizadas sob a forma
de sociedade cooperativa, tendo por objeto a prestagdo de servigos financeiros aos
cooperados, como consentimento de crédito, captacdo de depdsitos a vista e a
prazo, prestacdo de servigos de cobranga, de custddia, de recebimentos e
pagamentos por conta de terceiros, reune a poupanga dos participantes, valorizando
as aplicacdes financeiras dos cooperados, entre outras operacdes especificas e
pertinéncias situadas na legislagdo em vigor.

As cooperativas de crédito, apesar de possuirem carater empresarial,
apresentam caracteristicas que conduzem a um conjunto de atributos de
responsabilidade social e, assim, podem cooperar para o0 desenvolvimento
sustentavel da comunidade.

Como sao consideradas instituicbes financeiras as cooperativas de crédito

sdo regidas pelo Conselho Monetario Nacional e pelo Banco Central do Brasil, que
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norteiam e dispéem sobre o funcionamento, as condi¢des de operacionalidade e a

estruturacio destes entes.

3.8 SICOOB

O Sistema Cooperativo do Brasil (SICOOB) é o maior sistema financeiro
cooperativo do pais com mais de 3,6 milhdes de associados, 2,5 mil pontos de
atendimento, distribuidos em todo Brasil. E composto por cooperativas financeiras e
empresas de apoio, que em conjunto oferecem aos associados servigos de conta
corrente, crédito, investimento, cartbes, previdéncia, consoércio, seguros, cobrancga
bancaria, aquirencia de meios eletronicos de pagamento, dentre outros. Ou seja,
tem todos os produtos e servicos bancarios, mas ndo é banco. E uma cooperativa
financeira, onde os clientes sdo os donos e por isso os resultados financeiros sao
divididos entre os cooperados (SICOOB, 2017).

O Sicoob é resultado de esforgo dos maiores lideres cooperativista, € nasceu
com objetivos institucionais bem definidos, oferecendo ao mercado um diversificado
portfélio de produtos e servigos. Na figura 3 é definido o modelo organizacional

deste sistema.

Figura 3: Modelo Organizacional

SICOOB CONFEDERAGAO

&cvm

Auditoria
Independente

-
W

ANBIMA Receita Federal

Fonte: Sicoob (2017).
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Entre os sistemas de cooperativas existentes o Sicoob (Sistema de
Cooperativas de Crédito do Brasil) é considerado o maior sistema cooperativo do
pais. Ao longo do século XX, milhares de cooperativas financeiras foram criadas e
em 1996, em um momento de evolugao do cooperativismo de crédito no Brasil elas
se uniram para formar o Bancoob e o Sicoob: a 6% maior rede de atendimento
financeiro do Brasil. Durante esses anos, o Sistema ja conta com 485 cooperativas
singulares, 16 cooperativas centrais, o Sicoob Confederagdo, um banco (Bancoob),

um fundo garantidor (FGC) e mais de 3,6 milhdes de associados.

3.9 SICOOB COOPERCRET

A Cooperativa de Crédito Mutuo dos Servidores do Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba — SICOOB COOPERCRET foi
constituida em 20 de maio de 1997, sendo instituida a partir da unido de servidores
do CEFET-PB (atual IFPB), com o objetivo de oferecer assisténcia financeira através
do uso adequado do crédito. Inicialmente a ideia era captar recurso através de
aplicagdes financeiras e integralizagdo no capital social e empregar esses valores
em empréstimos, o0 que para o momento era a necessidade da comunidade.

Em 2001, com o objetivo de ampliar o negdcio, a cooperativa aderiu a
COMPE (Centralizadora de Compensacgao de Cheques, sistema responsavel pela
compensagao interbancaria), disponibilizando para os associados a possibilidade de
fazer pagamentos de titulos e convénios bancarios na cooperativa.

No ano de 2009, a cooperativa filiou-se ao Sistema Cooperativo do Brasil
(SICOOB), e trouxe consigo a oportunidade de novos negdécios com a implantagao
de diversos produtos e servicos. Neste mesmo ano a cooperativa comegou a
disponibilizar aos seus associados produtos e servicos como: Conta Corrente PF e
PJ, Cheque Especial, Cartdes de Crédito, Cobranga Bancaria, Titulos de Descontos,
Seguros, Consorcios e Previdéncia. Sedo que o principal servigo comercializado
pela cooperativa o Credito Consignado, onde concentra-se cerca de 90% da sua
receita total.

Por fim, em 2014, com o aumento da demanda e o crescimento do numero de
associados, foi inaugurada a nova sede da cooperativa, um espago amplo para
melhor atendimento dos associados e clientes. Hoje a COOPERCRET conta com
mais de 1200 associados, cerca de R$ 5.000.000,00 em Capital Social e mais de R$
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15.000.000,00 em ativos e acaba de inaugurar um ponto de atendimento na cidade

de Cajazeiras — PB, com a expectativa de crescimento dos seus ativos.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo consta os resultados obtidos através da coleta de dados e sua
respectiva analise. Em um primeiro momento apresenta-se o perfil dos respondentes
e apos uma analise da qualidade do servigo de crédito consignado prestado pelo
SICOOB Coopercret.

4.1 PERFIL SOCIO-ECONOMICO DOS RESPONDENTES
Foram entrevistados todos os tomadores de empréstimos consignados
durante o més de Janeiro de 2017, totalizando 32 associados. Dentre estes 17 foram

do sexo feminino e 15 do sexo masculino, conforme o grafico 1.

Grafico 1: Género

= MASCULINO
= FEMININO

Fonte: Pesquisa direta (2017).

Entre os respondentes seis tinham de vinte a trinta anos de idade, oito de
trinta € um a quarenta anos, quatro de quarenta e um a cinquenta anos, onze de
cinquenta e um a sessenta anos e trés mais de sessenta anos de idade, como

mostra o grafico 2.
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Grafico 2: Faixa etaria
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Fonte: Pesquisa direta (2017).

No tocante ao estado civil os respondentes apresentaram os seguintes
resultados: quinze eram casados, catorze solteiros e trés separado/divorciado,
conforme o grafico 3.

Grafico 3: Estado civil

m Solteiro (a)

m Casado (a)

m Separado/Divorciado
(a)

“Viuvo (a)

= Qutros

Fonte: Pesquisa direta (2017).

Em relacdo a renda mensal dos participantes, os resultados obtidos foram:

um de dois a trés salarios minimos, cinco de trés a quatro salarios minimos, cinco de
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quatro a cinco salarios minimos, sete de cinco a dez salarios minimos, catorze mais

de dez salarios minimos, como mostra o grafico 4.

Grafico 4: Renda Mensal

0,0% 1.0%

B De 1 a2 Salarios minimos
H De 2 a 3 Salarios minimos
H De 3 a4 Saldrios minimos
M De 4 a5 Salarios minimos
B De 5 a 10 Salarios minimos

B Mais de 10 Salarios minimos

Fonte: Pesquisa direta (2017).

Quanto a escolaridade os participantes responderam da seguinte forma: um
tinha o ensino médio completo, cinco o ensino superior incompleto, 10 o ensino
superior completo e dezesseis responderam que tinham pds-graduagao, conforme o

grafico 5.
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Grafico 5: Escolaridade
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Fonte: Pesquisa direta (2017).

4.2 ANALISE DAS DIMENSOES SERVQUAL

Como prescrito anteriormente na fundamentacao tedrica, a qualidade dos
servicos €& definida através do calculo da diferenga entre a percepcéo e a
expectativa, com base nos itens questionados na Escala SERVQUAL. E importante
salientar que os resultados (nivel de satisfacdo e o gap da dimensdo) podem variar
de -6 (quando a percepgao for 1 e a expectativa for 7) a +6 (quando a percepgao for
7 e a expectativa for 1). Quando os valores forem positivos indica que a qualidade
do servigo é satisfatoria e, quando estes valores forem negativos indica que existe
insatisfacdo quanto a qualidade do servico.

A partir da contagem dos dados observa-se que 6 dos 22 itens analisados na
Escala SERVQUAL apresentaram resultado aceitavel, 3 sendo Percepgao =
Expectativa e 3 Percepgao > Expectativa sendo estes referentes as dimensdes
Confiabilidade, Responsividade e Seguranca. Ja os demais itens apresentaram
resultados negativos (Percepgdo < Expectativa), o que retrata que a qualidade do
servigo de crédito consignado nao foi em sua maioria satisfatoria quanto se compara

as expectativas e percepcoes.
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4.2.1 Dimensao — Tangibilidade

Quanto a dimens&do Tangibilidade, que alcangou o maior indice de
discrepancia entre as percep¢des e expectativas segundo os consumidores de
crédito consignado. No Quadro 4, consta a distribuicdo das analises realizadas pelos
consumidores apresentando as médias e os gap’s por questdo, relacionado a

dimensé&o Tangibilidade.

Quadro 4: Dimensao Tangibilidade

TANGIBILIDADE

QUESTAO 1 2 3 4
ESCALA EXP | PER | EXP PER EXP PER EXP PER
1 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0
4 0 3 3 3 0 0 0 0
5 7 4 4 4 0 3 4 7
6 10 18 3 13 15 8 3 7
7 15 7 22 12 17 21 25 18
PONTOS 200 | 189 204 201 209 210 213 203
MEDIA 6,3 5,9 6,4 6,3 6,5 6,7 6,7 6,3
NIVEL DE
SATISFACAO 04 -0.1 -0.2 04
DIMENSAO 0,3

TANGIBILIDADE

Fonte: Pesquisa direta (2017).

A questdes com as menores variacdes da dimensio foram os itens 2 e 3 que
apresentaram uma discrepancia de -0,1 e -0,2, respectivamente, demonstrando que
no SICOOB Coopercret a disposicao das instalacdes fisicas e a aparéncia de seus
funcionarios nao atendem as expectativas dos seus associados, os dados
demonstram que existe uma ligeira insatisfagdo de seus associados.

As questdes 1 e 4 apresentaram gap’s maiores de insatisfagdo -0,4,
mostrando que os equipamentos fisicos da agéncia e os materiais graficos
distribuidos para os associados nao satisfazem as expectativas destes.

Ao final da avaliagdo da dimensao Tangibilidade, que tinha por objetivo avaliar
a aparéncia das instalacdes fisicas, funcionarios e materiais de comunicacao, foi
observado certa insatisfagao apresentando um gap de -0,3 quando comparado a
percepgao com as expectativas dos associados, 0 que significa que a cooperativa

necessita realizar melhoramentos quanto a estes itens.
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4.2.2 Dimensao — Confiabilidade
No que tange a dimensao Confiabilidade, constata-se que alcangou um dos
menores gap’s entre a percepgao e a expectativa. No Quadro 5 sdo apresentas as

meédias e 0s gap’s gerados por questao, relacionado a dimenséo Confiabilidade.

Quadro 5: Dimensao Confiabilidade

CONFIABILIDADE

QUESTAO 5 6 7 8 9
ESCALA EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER EXP PER
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
4 1 0 0 0 0 3 0 0 0 0
5 7 4 0 0 0 0 0 0 0 0
6 7 11 0 7 15 10 11 13 12 12
7 17 17 32 25 17 19 21 19 20 20
PONTOS 200 | 207 | 224 | 217 | 209 | 205 | 213 | 211 | 212 | 212
MEDIA 6,3 | 6,4 7 6,8 6,5 6,4 6,7 6,6 6,6 6,6
NIVEL DE
SATISFACAO -0,1 -0,2 -0,1 -0,1 0
DIMENSAO 0,1

CONFIABILIDADE

Fonte: Pesquisa direta (2017).

Os itens 5, 7 e 8 desta dimensao apresentaram gap de -0,1, o que demonstra
uma pequena insatisfacdo por parte dos associados quanto ao cumprimento de
prazos e a prestacdo do servigo de crédito consignado de forma correta ja na
primeira vez.

O item 6 que também abordou a satisfagdo no tocante ao cumprimento de
prazo, demonstrou um gap de -0,2, o que confirma a pouca insatisfacao no que se
refere a cumprimento de prazos por parte da Coopercret.

Ja o item 9 apresentou um resultado positivo (gap = 0), constatando que na
percepcao dos consumidores a cooperativa valoriza seus cadastros livres de erros,
atendendo a sua expectativa.

De uma forma geral o SICOOB Coopercret ndo atinge as expectativas dos
seus consumidores em relacdo a execugao do servigo (crédito consignado)
prometido com seguranga e precisao, porém no que diz respeito a cadastro com
auséncia de erro apresentou resultado satisfatorio, onde a expectativa é igual a

percepcao.
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4.2.3 Dimensao — Responsividade

No tocante a dimensao Responsividade observa-se que esta apresentou um
dos menores gap’s dentre as dimensdes da Escala SERVQUAL. No Quadro 6, séo
apresentados os dados com as avaliagbes dos associados do SICOOB Coopercret,

compreendendo as meédias e 0s gap’s gerados.

Quadro 6: Dimensao Responsividade

RESPONSIVIDADE
QUESTAO 10 11 12 13
ESCALA | EXP | PER | EXP | PER | EXP | PER | EXP | PER
1 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0
4 0 3 0 0 0 0 3 3
5 0 0 0 0 4 3 3 4
6 8 0 0 4 3 5 5 9
7 24 | 20 | 32 28 25 24 21 16
PONTOS | 216 | 215 | 224 | 220 | 213 | 213 | 204 | 198
MEDIA 68 | 67 7 69 | 67 | 67 | 64 6.2
NIVEL DE
SATISFACAO -0.2 0,1 0 0.2
DIMENSAO 01
RESPONSIVIDADE ’

Fonte: Pesquisa direta (2017).

Nessa dimensao, o item com a melhor avaliagao foi o item 12 com gap igual a
0, evidenciando que a expectativa € igual a percepgéo, consequentemente, gerando
satisfacdo nos consumidores quanto a disposicdo dos funcionarios a auxilia-los no
atendimento de suas solicitagdes.

Em segundo lugar aparece o 11, apresentando um gap igual a -1,
demostrando que a prontiddo dos funcionarios da cooperativa esta ligeiramente
abaixo das expectativas dos associados.

Os itens com as maiores discrepancias foram o 10 e o 13 apresentando um
gap de -0,2, que consultava os associados sobre o momento exato que o servigo de
crédito consignado sera disponibilizado e se os funcionarios sempre estdo ocupados
demais para atender as suas solicitacdes, demostrando pouca insatisfacéo por parte
seus consumidores.

De uma forma concisa a avaliagido das sentencas da dimenséao

Responsividade apresentou um gap -0,7, que € um dos melhores apresentados nas
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dimensdes deste estudo, como relatado anteriormente. Mesmo apresentando um
gap igual a -0,1 observa-se que os clientes estdo parcialmente satisfeitos nesta
dimensado, tendo em vista a expectativa igual a percepgao no item 12. Esta
dimensao buscou avalizar a habilidade de entender os problemas e as dificuldades
de responder de forma positiva os associados e o fornecimento de um servigco com
rapidez.

Os resultados demonstraram que os funcionarios estao dispostos a auxiliar os
associados em suas demandas, porém sem a agilidade esperada. Demonstra
também que os funcionarios néo definem prazos exatos para entrega do servigo de
crédito consignado e que em alguns momentos se demonstram ocupados para

atender os consumidores.

4.2.4 Dimensao — Seguranga

Com relagdo a dimensdo Seguranga, percebe-se que esta apresentou a
melhor avaliagao dentre as demais dimensdes. No Quadro 7, sdo apresentados os
dados com as avaliagdes dos associados do SICOOB Coopercret, compreendendo

as medias e os gap’s gerados.

Quadro 7: Dimensao Seguranga

SEGURANCA
QUESTAO 14 15 16 17
ESCALA | EXP | PER | EXP | PER | EXP | PER | EXP | PER
1 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0
4 0 0 0 0 0 0 0 0
5 0 0 0 0 0 0 0 0
6 5 3 2 3 2 4 15 13
7 27 | 29 | 30 29 30 28 17 19
PONTOS | 219 | 224 | 220 | 221 | 222 | 220 | 209 | 211
MEDIA 6,8 7 6,9 6,9 6,9 6,9 6,5 6,6
NIVEL DE
SATISFACAO 02 0 0 0.1
DIMENSAO 01
SEGURANGA ;

Fonte: Pesquisa direta (2017).
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Nessa dimensao, o item mais bem avaliado foi o 14 onde observa-se que a
percepgao superou as expectativas, o que implica em dizer que o comportamento
dos funcionarios da cooperativa excede a confianga perante a visdo dos associados.

O item 17 apresentou comportamento similar ao da questdo 14, no qual se
pode inferir que os funcionarios conhecem bem o servigo de crédito consignado,
superando as expectativas dos associados.

Ja nos itens 15 e 16 a percepgao sobre o servico prestado foi igual ao que era
esperado, foram avaliados a credibilidade dos funcionarios e a seguranga que 0s
associados tém em suas transagdes de crédito consignado.

Neste sentido a dimensdo Seguranca apresentou um resultado positivo,
entende-se entdo que a percepgao dos associados em relagdo aos conhecimentos e
cortesia dos funcionarios e sua habilidade de transmitir confiangca e responsabilidade

estao superando suas expectativas.

4.2.5 Dimensao — Empatia

Por fim foi analisada a dimensdo Empatia, que apresentou uma pequena
discrepancia entre a expectativa e a percepcao. No quadro 8 sao demonstrados os
dados com as avaliagdes dos associados da cooperativa, compreendendo as

meédias e 0s gap’s gerados.

Quadro 8: Dimensao Empatia

EMPATIA
QUESTAO 18 19 20 21 22
ESCALA EFf( PER | EXP | PER | EXP | PER | EXP | PER | EXP | PER
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
5 2 2 0 0 0 0 0 0 0 0
6 3 8 11 13 6 4 7 10 6 3
7 27 22 21 19 26 28 25 22 26 26
PONTOS 271 206 215 211 218 220 217 214 218 212
MEDIA 69| 6,6 6,7 6,6 6,8 6,9 6,8 6,7 6,8 6,6
NIVEL DE
SATISFACAO -0,3 -0,1 0,1 -0,1 -0,2
DIMENSAO 01
EMPATIA ’

Fonte: Pesquisa direta, 2017.
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Analisando a dimensdo Empatia, observa-se que apresentou uma pequena
discrepancia entre a expectativa e a percepgdo. A seguir, no quadro 8 sera
demonstrado os dados com as avaliagbes dos associados da cooperativa,
compreendendo as médias e os gap’s gerados.

Nessa dimensado o item com a melhor avaliagao foi o 20 com gap = 0,1
evidenciando a personalizacdo do atendimento para com os associados, superando
suas expectativas.

Quanto aos itens 18 e 22, os resultados foram -0,3 e -0,2 respectivamente,
nao atingindo as expectativas no que diz respeito a atencéo individualizada e a
compreensao das necessidades especificas dos associados.

Nas questdes 19 e 21, o gap apresentou variagado similar na proporgéo de -
0,1 onde a percepgao do servigo recebido pelos associados ndo atenderam suas
expectativas quanto ao horario de funcionamento da cooperativa e a visdo de
interesse de seus associados.

Esta dimensao buscou avaliar a atencao diferenciada dada aos associados da
cooperativa. Os resultados ficaram pouco abaixo das expectativas dos
consumidores.

Por fim, apresenta-se no Quadro 9 os gap’s alcangados em cada dimensao

da escala.

Quadro 9: Analise dos gap’s por dimensao

GAP'S POR DIMENSAO
DIMENSAO | TANGIBILIDADE | CONFIABILIDADE | RESPONSIVIDADE | SEGURANGA | EMPATIA
GAP -0,3 -0,1 -0,1 0,1 -0,1

Fonte: Pesquisa direta, 2017.

Pode-se inferir, através da analise ponto a ponto dos gap’s, que no cémputo
geral o SICOOB Coopercret apresenta apenas um gap com resultado positivo,
superando as expectativas dos seus associados. Em relacdo aos demais pode-se
observar que apresentaram configuragdes negativas, ou seja, ndo satisfizeram as
expectativas dos associados, porém nao atingindo, de uma forma geral, um ponto
critico dentro da escala SERVQUAL.
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5 CONCLUSAO

Este capitulo apresenta as consideragcbes finais, as contribuices
académicas, as limitacbes deste estudo, recomendagdes para futuras pesquisas e,
finalmente, as consideragdes sobre o contexto da pesquisa sobre o tema aqui

abordado.

5.1 CONSIDERAGOES FINAIS

A razao pela qual estimulou-se a construgao desta pesquisa académica foi na

elucidacao a do problema de pesquisa.

COMO SE COMPORTA A QUALIDADE DO SERVICO DE CREDITO
CONSIGNADO OFERECIDO PELO SICOOB COOPERCRET NA
PERCEPGCAO DOS ASSOCIADOS?

Esta pesquisa académica cumpriu o papel de responder a problematica do

estudo por meio da obtengao dos resultados a seguir:

No tocante ao primeiro objetivo especifico - Fomentar estudos no tocante a

qualidade no atendimento, em especial da escala SERVQUAL, concluiu-se que:

¢ Quanto a qualidade no atendimento foram identificados na bibliografia sobre o
tema cinco pilares fundamentais para que uma organizagdo possa conservar um
padrao de exceléncia e garantir a qualidade no atendimento ao cliente: atengao
ao consumidor, comprometimento, satisfacdo das suas necessidades,
administracao do tempo e surpreender e superar as expectativas.

e Em relagéo a Escala SERVQUAL identificou-se nas referéncias que esta avalia a
discrepancia entre as expectativas desenvolvidas pelo cliente em relagdo a
prestacdo de um servigo e as percepgdes geradas neles a partir do consumo
deste.

e Tomando como base, um sistema de cooperativas de crédito, na realidade

brasileira, de forma pontual no municipio de Jodo Pessoa (Paraiba) e a bibliografia



52

estudada, verificou-se que os problemas apresentados quanto a qualidade no

atendimento configuram-se na seguinte ordem:

* Empatia — apresenta-se em alguns instantes de forma nao satisfatéria, ou
seja, significa que a capacidade psicoldgica para sentir o que sentiria a outra
pessoa caso estivesse na mesma situacao vivenciada por ela — muitas vezes
nao acontece. Tentar compreender sentimentos e emogbes, procurando
experimentar de forma objetiva e racional o que sente outro individuo é de fato

o papel que se espera de uma boa qualidade de atendimento em servicos.

*Seguranga — em muitas situagcbes, por auséncia de conhecimento,
treinamento (certificagcdes), e a prépria inseguranca do colaborador pode gerar

um desconforto na recep¢ao da informagao na demanda gerada pelo cliente.

* Responsividade — determina a capacidade em atender bem o cliente
(satisfacdo do cliente), no tempo esperado pelo mesmo, ou seja, de forma
imediata. E nitida essa problematica, uma vez que, existem filas de esperas

(tempo incompativel — MAIOR - com a expectativa gerada ao cliente).

* Confiabilidade/Credibilidade — esta dimensao é determinada pela capacidade
em obter o desempenho do servico no tempo estabelecido de maneira
confiavel e precisa. De certa forma, no universo da cooperativa de crédito em
estudo, isso pode ser apresentado de maneira despadronizada, uma vez que
nao € gerado um tempo padrdo para o desempenho do servigo solicitado,

gerando insatisfagdo; com isso a demora no atendimento é configurada (o

periodo entre a solicitagdo e a entrega do servigo apresentam times diferentes).

* Elementos tangiveis/Tangibilidade — nesse ponto é facil observar essa
dimensao na empresa em pauta, uma vez que para se ter tangibilidade, &
preciso fazer parte do seu escopo a infraestrutura, apresentacao externa,
aparéncia, equipamento, pessoal, e materiais de comunicagédo. Esse conjunto
de variaveis apresenta — se em diversos instantes incompativeis com a

expectativa gerada ao cliente.
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Com relagdo ao segundo objetivo especifico - Identificar a expectativa dos
associados com relagdo ao servigo de crédito consignado prestado pelo SICOOB

Coopercret, concluiu-se que:

e Através do uso da Escala SERVQUAL identificou-se que os associados possuem
na maioria das dimensdes a expectativa em um nivel pouco maior que as

percepgdes, gerando em alguns momentos um gap de insatisfagao.

No que tange ao terceiro objetivo especifico - Mensurar a percepgdo dos
associados ao servigo de crédito consignado oferecido pelo SICOOB Coopercret,

concluiu-se que:

e Por meio da Escala SERVQUAL identificou-se que os associados possuem na
maioria das dimensdes a percep¢cao em um nivel pouco abaixo das expectativas,

gerando em alguns momentos um gap de insatisfacao.

Em referéncia ao quarto e ultimo objetivo especifico - Verificar o grau de
satisfacdo dos associados do SICOOB Coopercret com a qualidade do servigo de
crédito consignado, por meio da comparag¢éo entre as expectativas e as percepgoes

do servigo prestado, utilizando a Escala SERVQUAL, concluiu-se que:

e Através da utilizacdo da Escala SERVQUAL observa-se um grau de insatisfagéo
na maioria das dimensdes que nao satisfizeram as expectativas dos associados,

nao atingindo, de uma forma geral, um ponto critico dentro da escala SERVQUAL.

5.2 CONTRIBUICOES ACADEMICAS DA PESQUISA

A realizagao desta pesquisa contribuiu para o avango do conhecimento e o
fomento de estudos sobre a ferramenta utilizada, melhorando a compreenséao de sua
utilidade para a analise da qualidade em servicos. Para tanto, realizou-se uma
sistematizagdo da bibliografia e da literatura especializada sobre os assuntos
abordado, da qual tem a pretensao de contribuir para as futuras pesquisas a respeito
do tema.
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Dessa forma acredita-se que o presente estudo seja proficuo na integragéo

dos constructos qualidade em servigos e Escala SERVQUAL.

5.3 CONTRIBUICOES GERENCIAIS DA PESQUISA

O obijetivo central desta pesquisa é analisar a qualidade do servigo de crédito
consignado oferecido pelo SICOOB Coopercret aos seus associados, mediante a
um estudo realizado através da aplicacdo da Escala SERVQUAL.

Com os dados obtidos através da aplicacdo da escala SERVQUAL foi
possivel analisar a percepcao do servigo prestado mediante as expectativas que os
associados tinham em relagao ao servigo.

Uma andlise desta natureza traz uma elevada contribuicido para o
melhoramento da qualidade dos servicos da cooperativa, visto que, os resultados
obtidos podem ser aplicados e utilizados pelos gestores e funcionarios para o

melhoramento da qualidade dos servigos oferecidos pela cooperativa.

5.4 LIMITACOES DA PESQUISA

A principal limitagdo encontrada nesta pesquisa foi a dificuldade de obter as
respostas dos associados, tendo em vista, o numero de afirmativas do instrumento
de coleta de dados.

Outra limitacdo encontrada foi o tempo para realizagcdo do levantamento dos

dados e a analise dos mesmos.

5.5 RECOMENDACOES PARA FUTURAS PESQUISAS

Algumas sugestbes para futuros estudos sobre esta perspectiva que podem
servir de norte para realizagado de novos estudos s&o:

e A aplicagdo do questionario de forma a abranger todos os servicos da
organizacgao;

e Utilizacdo de softwares que possibilite de forma automatica a tabulagao e analise
dos resultados e€;



e O uso dos resultados como parametros para realizagao de um plano de agao com

o intuito de melhorar a qualidade nos servigos prestados.

5.6 CONSIDERAGOES SOBRE O CONTEXTO DA PESQUISA

Para finalizar, os resultados obtidos na pesquisa foram alcangados com éxito

seja através da sua trajetoria bibliografica, seja na pesquisa de campo, conforme o

esquema apresentado no Quadro 10.

Quadro 10: Desenvolvimento dos objetivos no contexto da pesquisa.

Amplitude do Objetivo

Descrigao

Campos de Insergao da
Pesquisa

Objetivo geral

Analisar a qualidade do
servigo de crédito
consignado oferecido
pelo SICOOB Coopercret
aos seus associados

Quarto capitulo

Obijetivo especifico 1

Fomentar estudos no
tocante a qualidade no
atendimento, em especial
da escala SERVQUAL

Terceiro Capitulo

Objetivo especifico 2

Identificar a expectativa
dos associados com
relacdo ao servico de
crédito consignado
prestado pelo SICOOB
Coopercret

Quarto e quinto capitulo

Obijetivo especifico 3

Mensurar a percepgao
dos associados ao
servigo de crédito
consignado oferecido
pelo SICOOB Coopercret

Quarto e quinto capitulo

Obijetivo especifico 4

Verificar o grau de
satisfagao dos
associados do SICOOB
Coopercret com a

qualidade do servico de
crédito consignado, por
meio da comparagao
entre as expectativas e as
percepcoes do servigo
prestado, utilizando a
Escala SERVQUAL.

Quarto e quinto capitulo

Fonte: Pesquisa direta (2017).
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ANEXOS

ANEXO A - INSTRUMENTO SERVQUAL

A.1 O INSTRUMENTO SERVQUAL

A Figura A.1, a seguir, traz o instrumento SERVOUAL. Nessa
figura, o questionario, além de conter uma segdo de expectativas, cons—
tituida de 22 afirmacdes, e uma seg¢do de percepgdes, formada por um
conjunto correspondente de afirmacoes especificas para a empresa
em questdo, contém também uma segdo para se obter a avaliagdo dos
clientes quanto d@ importdncia relativa das cinco dimensdes, secio esta
que se encontra entre as se¢oes de expectativas e de percepgoes.

Além das segdes presentes na Figura A.1, nosso questionirio
para os clientes continha uma se¢io sobre a experiéncia deles e suas
impressdes gerais sobre o servigo (por exemplo, se eles haviam tido
algum problema com o servigo, se recomendariam o servi¢o a um
amigo) e uma sobre demografia (por exemplo, idade, sexo, renda,
grau de instrucido). Caso a empresa tenha necessidade de informa-
¢oes especificas, se¢des apropriadas como essas podem ser acrescen-

tadas ao instrumento bésico ao qual nos referimos.

FIGURA A1 | Questionario SERVQUAL
Instrugoes para a secao de expectativas (BLOCO 4)

Com base em sua experiéncia como consumidor de servigos de

, pense no tipo de empresa prestadora desse servigo que

proporcionaria um servico de qualidade excelente e com a qual vocé
teria prazer em negociar.

Agora, leia as afirmacdes a seguir e informe quanto vocé acha

que cada uma delas se aplicaria a essa empresa de

B quando uma afirmagio relacionar-se a algo que vocé ache que ndo

& nem um pouco essencial para empresas de excelentes,
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como a que vocé tem em mente, marque o nimero 1, ou seja,
“discordo totalmente”™:

® quando uma afirmacdo relacionar-se a algo que vocé ache que
& absolutamente essencial para empresas de excelentes,
marque o namero 7, ou seja, “concordo totalmente”;

® quando uma afirmacado relacionar-se a algo que vocé nio tenha
uma opinido tio forte a ponto de concordar ou discordar total-

mente, marque um dos ntimeros intermedidrios.

Nio ha respostas certas ou erradas. Nosso interesse é apenas
que o numero reflita corretamente suas expectativas em relacio a

empresas que proporcionariam uma qualidade excelente de servigo.

Discordo Concordo
totalmente totalmente
1. Empresas de
excelentes t8m equipamentos 1 2 3 4 5 B 7

de aparéncia modema.

2. Asinstalagoes fisicas de
empresas de
excelentes =30 visualmente
atragntes.

3. Os funciondrios de empresas de
excelentes sao bem
apresentaveis e cuidam de sua
aparéncia.

4. Os materiais associados a0
servigo {como folhetos ou
demonstrativos) sao visualmente 1 2:3 4 b B 7
agradaveis em uma empresa de
excelente.

5. (Quando empresas de
excelentes prometem fazer algo
em determinado prazo, elas
fazem.
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Discordo
totalmente

Concordo
totalmente

14

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21

22.

() comportamento de

funcionarios de empresas de
excelentes transmite

confianca aos clientes.

(Js clientes de empresas de
excelentes se sentem
Seguros em suas transagoes.

(s funcionarios de empresas
de  excelentes serao
sempre atenciosos com os
clientes.

(s funciondrios de empresas
de  excelentes tBm
conhecimento para responder
as perguntas dos clientes.

Empresas de
excelentes dao atengao
individualizada aos clientes.

Empresasde
excelentes t8m hordrio de
funcionamento conveniente
para todos os seus clientes.

Empresasde
excelentes tém funciondrios
que dao atencao personalizada
aos clientes.

Empresas de
excelentes tBm em vista o
melhor interesse dos clientes.

(s funciondrios de empresas
de  excelentes
compreendem as necessidades
especificas de seus clientes.
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Instrucoes para a secdo sobre aimportincia relativa das cinco dimensoes
(BLOCO B)

A seguir, encontram-se cinco caracteristicas referentes a empre-
sas de e aos servigos que elas oferecem.
Gostariamos de saber a importincia de cada uma dessas caracte-

risticas para vocé, quando avalia a qualidade do servigo de uma empresa

de . Para 1ss0:

B distribua um total de 100 pontos entre as cinco caracteristicas
de acordo com a importincia de cada uma delas para vocé,

B quanto mais importante uma caracteristica for para vocé, mais
pontos vocé deve atribuir a ela;

B preste atencdo para que os pontos distribuidos entre as cinco

caracteristicas somem 100.

1. Hementos tang/veis— A aparéncia de instalagoes fisicas, pontos
equipamento, funciondrios e materiais de comunicacao da
empresa de .

2. Confiabifdade — A capacidade da empresa de pontos
prestar o servigo prometido de forma confiavel e correta.

3. Responsividade— A disposicao da empresa de a pontos
ajudar os clientes e proporcionar o senvigo sem demora.

4. Seguranga— U conhecimenio e a cortesia dos funciondrios pontos
da empresa de & sua capacidade de transmitir
confianga e seguranca.

5. Empatia — A atengao individualizada e cordial que a empresa pontos
de proporciona a seus clientes.

Total de pontos distribuidos 100 pontos
Destague uma das cinco caracteristicas anferiores que sejaa
mais importante para vocé {anote o nimero da caracteristica)

(Jual caracteristica & a segunda mais importante para vocé?
(Jual caracteristica & a menos imporiante para vocg?




Instrugdes para a secao sobre percepcoes (BLOCO C)

O conjunto de afirmagdes a seguir tem o intuito de nos mostrar
as suas opinides sobre a Companhia XYZ.
Leia as afirmacoes a seguir e informe quanto vocé acha que cada

uma delas se aplicaria a empresa XYZ:

B quando uma afirmagdo relacionar-se a algo de que vocé discorde
totalmente, marque o numero 1;

B  quando uma afirmacao relacionar-se a algo com o qual vocé con-
corde totalmente, marque o nimero 7;

B quando uma afirmacio relacionar-se a algo em relacio ao qual
vocé ndo tenha uma percepgio tio forte a ponto de concordar ou

discordar totalmente, marque um dos nimeros intermediarios.

Também neste caso, ndo ha respostas certas ou erradas. Nosso
interesse é apenas que o numero anotado mostre melhor a maneira

como vocé percebe a empresa XY Z.

Discordo Concordo
totalmente totalmente
1. A emprasa XYZ tem
equipamentos de aparéncia 1 2 3 4 5 B 7
moderna.
2. Asinstalagoes fisicas
da empresa XYZ sao 1 2 3 4 5 B Fi

visualmente atraentes.

3. 0Os funciondrios da empresa
530 bem apresentdveis & 1 2 3 4 5 B f
cuidam de sua apargncia.

4. (s materiais associados
80 senvigo (como folhetos
e demonstrativos) sao 1 2 3 4. 5 B T
visualmente agraddveis na
empresa XYZ.
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totalmente

10.

11.

12.

13.

14.

Quando a empresa XY7Z
promete fazer algo em
determinado prazo, ela faz.

Quando vocé tem um
problema, a empresa XYZ
demonstra um interesse
sincero em soluciona-lo.

A empresa XYZ faz o servigo
certo jd na primeira vez.

A empresa XYZ fomece
Sel Servigo no momento
prometido.

A empresa XYZ valoriza
cadastros livres de erros.

Os funciondrios da empresa
XYZ informam exatamente
quando os servigos serao
fornecidos.

(s funciondrios da XYZ Co.
atendem prontamente.

(Os funciondrios da emprasa
XYZ estao sempre dispostos
3 gjudar.

0Os funcionarios da emprasa
XYZ nunca estao ocupados
demais para atender sias
solicitagoes.

0 comportamentn dos
funciondrios da empresa
XYZ transmite confianga a
VOCE,

63



Discordo
totalmente

Concordo
totalmente

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21

22.

Vioc se sente seguro em
suias transagdes com a
empresa XYZ.

(s funciondrios da empresa
XYZ sao sempre atenciosos
com voce.

(s funciondrios da empresa
XYZ t8m conhecimento para
responder suas perguntas.

A empresa XYZ lhe dd
atengao indwidualizada.

A empresa XY7 tem
horario de funcionamento
conveniente para todos os
seus clientes.

A empresa XYZ tem
funciondrios que ihe dao
atengao personalizada.

A empresa XY7 tem em
vista os seus melhores
interesses como cliente.

(s funciondrios da empresa
XYZ compraendem as suas
necessidades especificas

64



APENDICE

APENDICE A - INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

PESQUISA DE SATISFACAO

65

Com base em sua experiéncia como censumidor de servico de crédite consignado, pense no tipo de empresa
prestadora desse senvico gue proporcionaria um servico de gualidade excelente & com a qual vocé teria prazer em

negociar.

Agora, leia as afirmacdes a seguir e informe guanto vocé acha gue cada uma delas se aplicaria a essa

Cooperativa de crédito.

« Quando uma afirmacdo relacionar-se a alge que vocé ache gue ndo € nem UM pouco esssacial para
Cooperativas de credito excelentes, como a gque voce tem em mente, margue o numero 1, ou seja, “discordo

fotalmente”;

« Quando wma afirmacdo relacionarse a algo que vocg ache que & absolutamsnie essencis/ para

Cooperativas de crédito excelentes, margque o nimero 7, ou seja, “‘concordo totalmente”;

« (uando uma afirmacao relacionar-se a algo que vocé nao tenha uma opinido tdo forte a ponto de concordar

ou discordar totalmente, margue um dos nimeros intermediarios.

Mdo ha respostas certas ou erradas. Mosso interesse € apenas que o nimero reflita cometamente suas

expectativas em relagdo a empresas que proporcionariam uma qualidade excelente de servigo.

Afirmagbes

Dizcordo
totalmente

Concordo
totalmente

1. Cooperativas de creditos excelenfes tEm
equipamentos de aparéncia modema.

1

T

2. As instalacDes fisicas de cooperativas de creditos
excelentes sao visualmente atraentes.

.1

7

3. Os funcionarios de cooperativas de creditos
excelentes 3o bem apresentaveis e cuidam de sua
aparéncia.

4 Os malenaiz asscociados ao servico (como
folhetos  ow  demonsfrativos) sdo  visualmente
agradaveis em uma cooperativa de crédito
aexcelente.

3. Quando as cooperativas de creditos excelentes
prometem fazer algo em determinado prazo, elas
fazem.

. Cluando um associado tem um problema as
cooperativas de creditos excelentes demonsiram
inferesse sincero em soluciona-lo.

7. As cooperafivas de creditos excelentes fornecem
o servico certo ja na primeira vez.

8. Az cooperafivas de creditos excelentes fornecem
@ Senico no momento prometido.

4. A=z cooperativas de créditos excelentes valorizam
cadasiros livres de emos.

10. Os funcionarios de cooperativas de creditos
excelentes informam aos associados exatamente

quando 0% semvicos serdo formecidos.

11. Os funcionarios de cooperativas de creditos
excelentes atendem prontamente os associados.

12. Os funcionarios de cooperativas de creditos
excelentes sempre estio dizpostos a ajudar os
associados.

13. Os funcionarios de cooperativas de creditos
excelentes nunca estdo ocupados demais para
atender as solicitacdes dos associados.

14. O comportamento de funcionanos de
cooperativas de créditos excelentes  transmite
confianca aos associados.

15. Os associados de cooperafivas de creditos
excelentes se sentem seguros em suas fransagies.

16. Os funcionarios de cooperativas de creditos
excelentes serao  sempre  atenciosos com 03
associados.

17. Os funcionarios de cooperativas de creditos
excelentes tém o conhecimento para responder as
perguntas dos associados.

18. Cooperativas de crédites excelentes dao
atencao individualizada aos associados.
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19. Cooperativas de creditos excelentes tém horario

de funcionamento conveniente para ftodos os seus 1 2 3 4 5 ] T
associados.

20. Cooperativas de credifos excelentes tEm

funcionarios que dio afencdo personalizada aos 1 2 3 4 5 B 7
associados.

21. Cooperativas de creditos excelentes tém vista o
melhor interesse dos associados.

22. 05 funcionarios de cooperativas de credito
excelentes compreendem as necessidades 1 2 3 4 5 ] 7
especificas de seus associados.

A sequir, enconfram-se cinco caracteristicas referentes a cooperativas de crédito & aos servicos que elas
oferecem. Gostariamos de saber a imporiancia de cada uma dessas caracteristicas para vocs, quando avalia a
qualidade do servico de uma cooperativa de crédito. Para isso:

# Distribua um total de 100 pontos enfre as cinco caracteristicas ds scordo com a imparténcia de cada uma
delas para voos;

*  (Cluanto mais importante uma caracteristica for para vocg, mais pontos vocé deve atribuir a ela;

* Preste atencdo para que o3 pontos distribuidos entre as cinco caracteristicas somem 100.

1. & aparéncia das instalacbes, equipamentos, pessoal & material de comunicaco. pontos
2. A capacidade em prestar o servico premetido de forma precisa e confiavel. pontos
3. A disposicao para ajudar seus associados e prestar os servicos com presteza. pontos
4. 0 conhecimento e a cortesia dos empregados e sua habilidade em fransmitir confianca e

2 pontos
confiabilidade.
5. D cuidado e a atencdo individualizados proporcionados aos associados. pontos

TOTAL DE PONTOS 100 pontos

Destaque uma das cinco caractensticas anteriores que seja a mais importante para voce. 1121 3[4] 5
Qwal a caracteristica & a segunda mais importante para voce? 112 3[4]5
Qwal & a caracteristica menos importante para vocg? 1121 3[(4]5

Questionario Socioecondmico

1. Género

Masculino [ | [ Femining

2. Ano de Nascimento: 19

3. Estado Civil:

Solteiro(a) Wilvo{a)

Casado[a)unido estavel Outro:

Separadola)/divorciadola)

4. Qual zua renda familiar menzal?

Descrigao dos itens Itemn

Salario Minimo

De 1 a 2 Salarios Minimos

De 2 a 3 Salarios Minimos

De 3 a 4 Salarios Minimos

De 4 a 5 Salarios Minimos

De 5 a 10 Salarios Minimos

Mais de 10 Salarios Minimos

5. QQual sua escolaridade?

Descrigao dos itens Iten

Ensino Medio Incompleto

Ensino Medio Completo

Ensing Superior Incompleto

Ensino Superior Completo

Pos-Graduacdo
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O conjunto de afirmacdes a seguir tem o infuito de nos mostrar as suas opinides sobre o SICOOE Coopercret
em relacdo ao senvigo de crédite consignade. Lela as afirmac@es a seguir e informe guanto vocé acha gue cada uma

delas se aplicaria ao SICOOE Coopercret:

* Cuando uma afirmacao relacionar-se a algo de que voce discorde totalmente, marque o ndmero 1;

*  Cuando uma afirmaco relacionar-ze a algo com o qual vocé concorde totalments, margue o ndmero 7,
* Cuando uma afirmacdo relacionar-se a algo em relacdo ao qual voce ndo fenha uma percepcio tao forte a

ponto de concordar ou discordar iotalmenie, margque um dos numeres Intermedianes.

| ampem neste caso, naoc ha respostas certas ou emadas. NOss50 INTETESSE € apenas que O numero anotado
mostre melhor 8 maneira como vooe percebe o 3ILD0E Coopercret

Afirmacoes

Digcordo
totalmente

Concordo
totalmente

1. O SICO0B Coopercret tem  eguipamentos de
aparéncia modema.

1

7

2. As instalacOes fisicas do SICOOB Coopercret sao
visualmente atraentes.

1

T

3. Os funcionanos do SICOOB Coopercret sao bem
apresentaveis e cuidam de sua aparéncia.

4. Oz materiaiz associados a0 servico de credito
consignado {como folhetos ou demonstrativos) sao
vizualmente agradaveis no SICO0E Coopercret.

5. Cuando o SICO0OB Coopercret promete fazer o
crédito consignado em determinado prazo, ele faz.

G. Cuando um associado tem um problema relacionado
a crédito consignado o SICOOB Coopercret demonsira
inferesse sinceros em soluciona-lo.

7. O SICO0OB Coopercret fornece o servico de credito
consignado de forma correta ja na primeira vez.

&. O SICO0B Coopercret fommece o service de credito
consignado no momento prometido.

9. © SICOOB Coopercret valoriza cadastros livres de
EITOS,

10. Os funcicnanos do SICOOE Coopercret informam
aos associados exatamente quando o servigo de crédito
consignado sera fornecido.

11. Os funcicnarios do SICOOE Coopercret atendem
prontamente o5 associados.

12. Os funcionarios do SICO0B Coopercret sempre
estao dispostes a ajudar os associados.

13. 0s funcionarios do SICOOEBE Coopercret nunca
estdo ocupados demais para atender as solicitactes de
empréstimo consignado dos associados.

14. O compordfamentc de funcionarios do SICOOB
Coopercret tfransmite confianca aos associados.

15. Os associades do SICO0B Coopercret se sentem
SEgUros em suas !ransa;ﬁas de crédito consignado.

16. Os funcionarios de cooperativaz de creéditos
excelentes serdao sempre  atenciosos com  0s
associados.

17. Os funcionarios do SICOOE Coopercret tém o
conhecimento para responder as perguntas dos
associados.

18. 0O SICO0E Coopercret da atencao individualizada
aos associados.

18. O SICO0OB Coopercret tem  horaric  de
funcionamento conveniente para todos o= seus
associados.

20. O SICOOB Coopercret fem funcionarios que dao
atencdo personalizada aos associados.

21. O SICOOEB Coopercret tem vista o melhor interesse
dos associados.

22, 0= funcionarios do SICOOE Coopercret
compreendem as neceszidades especificaz de seus
associados.
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APENDICE B - TERMO DE CESSAO DE USO DE IMAGEM E INFORMAGOES
OBTIDAS POR MEIO DE EXERCICIO ACADEMICO

b INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DA PARAIBA
B DIRETORIA DE DESENVOLVIMENTO E ENSINO
0 0 oo o, ox DEPARTAMENTO DE ENSINO SUPERIOR
T PN UNIDADE ACADEMICA DE GESTAO

TERMO DE CESSAO DE USO DE IMAGEM E INFORMACOES OBTIDAS
POR MEIO DE EXERCICIO ACADEMICO

Como representante da empresa Cooperativa de Crédito MUtuo dos
Servidores do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia da
Paraiba cedo, para discentes do Curso de Administracao do Instituto
Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia da Paraiba (IFPB) - Campus
Jodo Pessoa, de forma gratuita e sem Onus, o direito de utilizacdo das
imagens e informacgdes obtidas por ocasido das visitas técnicas realizadas
nesta instituicdo. Os dados cedidos poderdo ser usados para fins
académicos (Trabalho de Conclusdo de Curso - TCC), sob a orientagdo do
Professor Doutor Jimmy de Almeida Léllis para a pesquisa nas areas de:
Produgdo, Gestdo de Processos, Gestdo da Qualidade ou Gestdo de
Projetos.

O presente termo ndo cede o direito de imagem e voz dos A&
funcionarios/servidores desta instituicdo, o qual s6 podera ser obtido %
Junto aos mesmos, resguardando sua vontade e disponibilidade.

) Joéo Pessoa, 20 de marco de 2017.

\Hermes Lira Mdweno
\ DMretor Presigent
08 COOPERCR
&WA S ik

Hermes Lira Moreno
Diretor Presidente

Qi
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APENDICE C - TERMO DE CESSAO DE USO DE VOZ, TEXTO E DADOS
BIBLIOGRAFICOS

i INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DA PARAIBA
n DIRETORIA DE DESENVOLVIMENTO E ENSINO
BRI R DEPARTAMENTO DE ENSINO SUPERIOR
g EDUCACAQ TECHOLOSM UNIDADE ACADEMICA DE GESTAO

TERMO DE CESSAO DE USO DE VOZ, TEXTO E DADOS
BIBLIOGRAFICOS.

Eu, Hermes Lira Moreno representante legal da empresa Cooperativa
de Credito Mutuo dos Servidores do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia da Paraiba declaro que AUTORIZO, de forma gratuita e sem
énus, a divulgacdo de dados por mim concedidos para a pesquisa de campo
do Trabalho de Conclusdo de Curso - TCC, desenvolvida para o Curso de
Administragao do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia da
Paraiba (IFPB) - Campus Jodo Pessoa.

Tenho conhecimento que o referido instrumento de coleta de dados
(entrevista/questionario/roteiro de observacdo) estd sendo realizado pelo(a)
graduando(a) Thomas Edson de Oliveira Santos, matricula 2013.1.46.0581,
sob a orientagado do Professor Doutor Jimmy de Aimeida Léllis para a pesquisa
nas areas de: Produgdo, Gestdo de Processos, Gestdo da Qualidade ou
Gestdo de Projetos.

Estou ciente de que as informagdes por mim concedidas para fins desse
TCC, poderdo ser apresentadas em outras atividades (Mostras de Pesquisa,
Workshop, Simpdsios, Congressos e eventos afins) e ?
publicagbesacadémicas(artigos, resumos, resenhas criticas, relatos de
experiéncias entre outros), sempre sem fins lucrativos, podendo de forma ——
ética mencionar o nome da nossa empresa, porém resguardando minha i
identidade (pessoa fisica) e dos demais respondentes da pesquisa.

\ Jodo Pessoa - PB, 20 de margo 2017.
\ Iermes Liga Moreno
F‘irﬁ*-ar F_‘ : tiecﬁla 3

RSN v

Hermes Lira Moreno =
Diretor Presidente
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