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Resumo Simplificado

A pesquisa aborda questfes voltadas a qualidade dos servigos of erecidos por uma cooperativa de crédito, localizada em Capivari-SP,
onde foram entrevistados funcionérios de uma usina sucroalcooleira que sdo clientes dessa cooperativa de crédito. De acordo com
diversos autores (Campos, 1992; Willians, 1995; Chiavenato, 2003; Wada, 2007) a qualidade é um dos mais poderosos geradores de
crescimento nas vendas e receitas das empresas, e um fator de sustentacao da expansdo dos negdcios. E alguns elementos fazem parte
do conceito, como: subjetividade da percepcdo de qualidade dos clientes, auséncia de defeitos no produto ou servigo, qualidade como
uma area especifica, diversidade de opgfes de um produto ou servigo, requisito minimo de funcionamento e capacidade de
fabricagdo. O objetivo da pesquisa é analisar a qualidade nos servigos prestados pela cooperativa de crédito, na visdo de seus
clientes. Realizou-se uma revisdo de literatura sobre o tema gestdo da qualidade em servicos, e aplicou-se um questionério fechado a
50 clientes, no més de maio de 2013, com 27 questdes, sendo algumas para caracterizagdo do respontes e as demais para tragar um
perfil da qualidade nos servicos oferecidos, onde sdo apresentados nos resultados apenas os resultados mais relevantes. Sobre o perfil
dos clientes identificou-se que 36% sdo mulheres e 64% homens. Sendo que, 32% tem entre 18 e 25 anos, 24% entre 26 a 30 anos,
16% entre 31 a 35 anos, e 28% tem acima de 36 anos de idade. Tendo um grau de escolaridade assim distribuido: 24% com ensino
fundamental, 36% com ensino médio, 32% com ensino superior e 8% com pds-graduacdo. Na parte do questionario sobre a gestéo da
qualidade e nos servicos, inicialmente, perguntou-se o motivo que estavam levando os clientes a precisarem do crédito na cooperativa,
e as respostas ficaram assim distribuidas; 62% disseram que estavam realizando empréstimo para crédito pessoa, 10% para
construcdo ou reforma, 14% para educacéo ou salde, e 14% para compra de veiculos. Os resultados ainda mostram que o nivel de
resposta a uma solicitagdo ou reclamagado esta entre 6timo e bom; a forma com que a empresa divulga 0s seus servigos esta um nivel
“conforme o esperado”, cm 52% das respostas. Sendo que 80% dos clientes considera que as parcerias comerciais da cooperativa de
crédito oferecem servicos de qualidade. Destaca-se 0 horério de atendimento como um ponto negativo, sendo que 36% julgou ser
regular ou insatisfatério. Ja em comparagdo aos concorrentes, 0s servicos da cooperativa foram tidos como praticamente iguais. A
cortesia no atendimento, ficou em 36% étima e 28% boa. Sobre a satisfagdo com relagdo ataxade juros os indices ficaram entre 44%
regular e 12% insatisfatério, demonstrando que os clientes estdo descontentes com as taxas aplicadas. Entende-se que com relacdo a
opinido dos clientes entrevistados, a cooperativa de crédito tem alguns pontos fortes na qualidade dos seus servicos, como a cortesia, a
rapidez, a flexibilidade para atendimento dass necessidades do cliente, tendo no geral um nivel de servico entre bom e 6timo. E
também possui alguns aspectos a melhorar como: a taxa de juros aplicada, e a ampliagéo do horério de atendimento.



