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DIAGNOSTICO DA SATISFACAO DOSASSOCIADOS DO SICREDI PANAMBI —
UNIDADE DE ATENDIMENTO DE CONDOR RS

Lurdes Marlene S. Fréemming?, Julio Cesar Valandro Soares ®, Luciano Zamberlan®, Ivo Ney
Kuhn®, Ménica Wegermann®, Casius da Slva Santos’. UNIJUI

INTRODUCAO: A busca pela qualidade transformou-se em elemento determinante para a
sobrevivéncia e continuidade das organizagOes, ou segja, todas as organizagOes que almejam
ser competitivas devem ter clara a idéia da qualidade em tudo o que fazem. Neste sentido, o
objetivo deste trabalho, como parte do projeto de pesquisa Gestéo de servicos - Diagnéstico e
analise multisetorial em empresas da regido Noroeste/RS, € verificar as expectativas e
percepcdes dos associados da Cooperativa de Crédito de Livre Admisséo de Associados de
Panambi — Sicredi Panambi — Unidade de Atendimento de Condor RS, em relacdo a qualidade
de seus servicos. Neste sentido, procurou-se diagnosticar e analisar a qualidade minima
aceitavel, a qualidade desgjada e a percepcdo dos associados. MATERIAL E METODOS:
Para tal, foi utilizado o modelo SERVQUAL adaptado e estruturado em trés colunas,
portanto, referindo-se a qualidade minima aceitavel, a qualidade desgjada e a percepcao
segundo a 6tica dos clientes pesquisados. Para a aplicacdo deste questionario foi utilizada uma
amostra probabilistica de 88 entrevistados que opinaram sob uma escala de Likert de cinco
pontos. A amostra pode ser considerada probabilistica, ou sgja, todos os associados tiveram a
mesma chance de serem entrevistados. A cada dez associados que frequientaram a Unidade de
Atendimento na primeira quinzena do més de julho de 2005, um foi abordado para que
respondesse 0 questionério.Por fim, foram redizadas as anadlises da identificacdo dos
associados, sobretudo, a andlise da média e do coeficiente de variagdo (para identificar a
representatividade da média). RESULTADOS: As médias em relagdo ao que os entrevistados
consideram o minimo aceitdvel em termos de expectativa referente ao servico que receberéo
apontam que as afirmagdes “os colaboradores atendem as suas necessidades em relac@o ao
servigo” (4,74), “os colaboradores do Sicredi sdo educados e atenciosos’ (4,75) e “o0
fornecimento dos servicos € como prometido” (4,76), situam-se entre as maiores médias. Ja as
menores médias referem-se as afirmacdes. “o Sicredi tem propaganda que fale dos produtos e
servicos’ (4,17), “é facil utilizar os servicos da internet” (4,08), “é importante que 0s
colaboradores estejam bem vestidos e elegantes’ (3,94). No que diz respeito a qualidade
desgjada, observa-se, em relacdo a média, que os maiores indices sdo 4,93, 4,90, 4,89, das
respectivas afirmagdes: “ os colaboradores compreendem as suas necessidades em relagdo aos
servigos’, “os colaboradores séo educados e atenciosos’, “o fornecimento do servico € como
prometido”.Os menores indices sdo: 4,17 “é importante que os colaboradores estejam bem
vestidos e elegantes’, 4,57 “o Sicredi tem material de comunicacdo visualmente atraente”, e
4,60 para as afirmagdes “é facil utilizar os servigos através da internet” e “o Sicredi tem
propaganda que fale dos produtos e servicos’. No que concerne a percepcao dos entrevistados
em relacdo a qualidade dos produtos e servicos, as afirmacfes com as maiores médias sao: “ 0s
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colaboradores sdo educados e atenciosos’ (4,89) e “os colaboradores sdo sempre corteses’
(4,83), “o fornecimento dos servicos € como prometido” e “os colaboradores compreendem as
suas necessidades em relagdo aos servicos’ (4,82). As menores médias sdo (3,84) “é fécil
utilizar os servicos da internet”, (4,36) “o Sicredi tem uma linha completa de produtos e
servicos’ e (4,43) “o Sicredi tem uma Unidade de Atendimento espagosa com equipamentos
modernos e de Ultima geracdo”. No que diz respeito a analise comparativa referente a média
entre a qualidade minima aceitavel e a percepcédo, bem como entre a qualidade desgjada e a
percepcdo, os dados revelam que em quatro afirmagdes a percepcdo tem uma média menor
que a qualidade minima aceitével: “os colaboradores do Sicredi tém facilidade em resolver os
seus problemas’ (percepcdo 4,63, qualidade minima aceitavel 4,68), “os colaboradores
possuem conhecimentos necessarios para responder as suas duvidas’ (percepcdo 4,47,
qualidade minima aceitavel 4,55), “é facil utilizar os servigos através da internet” (percepcao
3,84, qualidade minima aceitavel 4,08), “o Sicredi tem uma linha completa de produtos e
servicos’ (percepcdo 4,36, qualidade minima aceitavel 4,50). Na comparacdo entre a
qualidade desgjada e a percepcdo, se verifica que em todas as afirmagdes a qualidade desejada
possui uma média maior que a percepcdo. DISCUSSAO/CONCLUSOES: Por meio das
analises da qualidade minima aceitével, da qualidade desgjada e da percepcdo conclui-se que
para 0s associados as afirmacdes da dimensdo da tangibilidade ndo sdo muito relevantes,
sendo considerado mais importante “a disposicdo que os colaboradores tém de gudar os
associados’, “o fornecimento do servico com presteza’ e o “desempenho do servico
prometido de modo confidvel e preciso”. Em todas as afirmacfes se verificou que a qualidade
desgjada possui uma média maior em relacdo a percepcao.



