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Este trabalho tem como principal objetivo, através de um estudo de caso, averiguar a
qualidade dos servigos da Cooperativa de Eletrificagdo Centro Jacui LTDA — Celetro. Como
base teorica e metodologica utilizou-se a escala SERVQUAL proposta por Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014). Esta escala, procura avaliar a discrepancia entre as expectativas
e as percepgoes em relagdo ao servigo prestado e ainda fornece o Gap (lacuna) de satisfacao.
Para isso utilizou-se através da escala SERVQUAL um questionario composto por 15
afirmativas para avaliar as expectativas e 15 afirmativas para avaliar as percepcdes, com base
em cinco dimensdes compostas por suas respectivas variaveis, onde fazem alusdo ao modelo
de escala SERVQUAL. Ainda foi proposto um quadro com as médias de todas as dimensdes
para poder se obter uma melhor qualidade percebida sobre os servigos, e uma lista de
prioridades para demonstrar o que os associados levam em considera¢do para que se sintam
satisfeitos com os servigos. Portanto, diante dos dados obtidos, foram calculados através de
planilhas eletronicas do Microsoft Excel os indices de média, méximo, minimo, coeficiente de
variacdo e porcentagem, onde foi possivel fazer a analise dos resultados e identificar que a
cooperativa atende as necessidades dos associados, estando em sua maioria, satisfeitos com os
servicos prestados, contudo, apresentando niveis de boa qualidade e qualidade extremamente
boa.

Palavras-chave: Qualidade. Escala SERVQUAL. Cooperativa Celetro.
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1 INTRODUCAO

Uma cooperativa € uma associacdo autbnoma, de adesdo livre, que tem o intuito de
unir pessoas em prol de um mesmo objetivo. Essas organiza¢fes ndo visam lucro, sdo
gerenciadas de forma democratica e existem para prestar servicos aos seus associados.
Portanto, as cooperativas, a partir da ajuda matua, buscam melhores condic¢Ges de vida para 0s
seus proprietarios.

O cooperativismo, portanto, € uma pratica que visa auxiliar na producdo e na
distribuicdo de riquezas, com capacidade de unir o desenvolvimento econdmico com o bem-
estar social.

Nesse sentido assegura Hunt (2002):

O cooperativismo é a doutrina que preconiza a colaboracdo e a associacdo de
pessoas ou grupos com 0s mesmos interesses, a fim de obter vantagens comuns em
suas atividades econdmicas. O associacionismo cooperativista tem por fundamento o
progresso social da cooperacdo e do auxilio mdtuo segundo o qual aqueles que se
encontram na mesma situacdo desvantajosa de competi¢cdo conseguem, pela soma de
esforgos, garantir a sobrevivéncia (HUNT, 2002, p. 109).

Historicamente o cooperativismo tem contribuido com o desenvolvimento econdémico
e social de treze ramos de atividade. Dentre eles, destaca-se o ramo de infraestrutura,
constituidas por cooperativas de eletrificacdo rural, que nascem com o objetivo de atender as
necessidades de demanda de energia elétrica de muitas familias do interior e visam prestar, de
forma coletiva, servicos de infraestrura aos seus associados, no qual € um dos objetivos da
cooperativa que foi analisada neste trabalho.

De acordo com dados da Ocergs (2014), este ramo conta com 23 cooperativas, sendo
duas cooperativas representadas por federacdes e confederagdes, ja as demais sdo singulares e
possuem mais de 450 mil associados, abrangendo 358 municipios do Rio Grande do Sul, que
é onde atuam em maior parte. Contam com mais de 62 mil km de extensdo de rede de energia
elétrica, e contribuem com a geracdo de novos empregos, empregando mais de 3,2 mil
pessoas.

Dessa maneira, as cooperativas de eletrificagdo, como as cooperativas dos demais
ramos, buscam manter 0 movimento cooperativista vivo em sua gestdo, seja na participacao

democrética dos associados, na solidariedade, independéncia e autonomia, pois ela deve



11

perceber os possiveis desafios e conflitos que podem surgir durante sua gestdo, caso contrario
ndo h& porque existir o movimento que visa ter melhores condi¢fes econémicas na prestagdo
de servicos agregado ao bem-estar social.

Deste modo, € importante que ela se integre ao cooperado, seja por meio de programas
de incentivo, cursos, palestras e principalmente acerca da qualidade da prestagdo de servicos
que disponibilizam para atender as necessidades dos cooperados, e estes, devem ser de
qualidade.

Portanto, entende-se que a qualidade na prestacao de servicos é um dos fatores cruciais
para 0 sucesso de qualquer organizagdo, em especial as cooperativas de eletrificacdo, que
distribuem energia elétrica para milhares de familias. Deste modo é evidente que as
cooperativas busquem atingir a qualidade j& que os niveis de exigéncia dos consumidores
aumentam dia a pos dia. A maneira que a cooperativa busca tal qualidade no servigo prestado
também determina o qudo preparada ela esta para atender as expectativas dos cooperados.

Neste sentido, vale ressaltar a importancia da cooperativa buscar métodos de avaliagao
da Qualidade de seus servicos, tendo em vista, identificar deficiéncias que possam
comprometer a qualidade de seus servicos e, contudo, satisfazer as expectativas de seus
associados, gerando o bem-estar dele dentro da cooperativa. Segundo Zeithaml, Parasuraman
e Berry (2014) a qualidade de um determinado servico, na percepcdo dos clientes, pode ser
agregada entre a diferenca das expectativas dos clientes e suas percepcGes em relacdo ao
servico prestado.

Deste modo, existe um modelo de escala, chamado SERVQUAL proposto por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (2014), no qual visa avaliar as discrepancias entre as
expectativas e as percepcfes que usuarios tém sobre os servicos recebidos de uma
determinada organizagéo.

Portanto, diante da importancia de perceber e manter a qualidade no ambito da
prestacdo de servicos estd pesquisa procura analisar o caso da percepcdo da qualidade dos
servigos prestados pela Cooperativa de Eletrificacdo Centro Jacui (CELETRO), com sede na
cidade de Cachoeira do Sul — RS, na qual presta servigos para mais 27 cidades da regiéo,
atendendo e fornecendo servigos para mais de 20 mil associados.

Sendo assim, estabeleceu-se, com base na escala SERVQUAL, o problema da
pesquisa, que é enfatizado sobre a seguinte questéo:

Qual é a qualidade dos servicos prestados pela Cooperativa Celetro, em relagdo as
expectativas e as percepcdes de seus associados?
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1.1 Objetivos

1.2 Objetivo geral

Identificar o nivel de qualidade dos servi¢os que a Cooperativa Celetro fornece aos
seus associados.

1.1.2 Obijetivos especificos

A partir do objetivo geral, a pesquisa busca alcancar:

a)Propor um quadro analitico para a avaliacdo da qualidade dos servigcos prestados pela
CELETRO a partir da escala SERVQUAL.

b)ldentificar a expectativa e a percep¢do dos associados com rela¢do aos servigos prestados
pela CELETRO.

c)Analisar a qualidade percebida.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao da qualidade
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Qualidade é um termo utilizado para mostrar o nivel de exceléncia em que uma
organizacdo presta servico para seus usuarios, conceitualmente, hd muitas teorias utilizadas
por autores. Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) a qualidade de servicos é a
discrepancia que existe entre as expectativas e as percepcdes dos clientes sobre um
determinado servicgo recebido. Ou seja, as percepcBes dos usuarios do servigo devem exceder
as suas expectativas para assim se sentirem satisfeitos.

Para Kotler (1998) a qualidade pode ser entendida como:

O nivel de qualidade que se deseja alcancar num determinado produto necessita
estar em consonéncia com o mercado-alvo que se quer atingir. A qualidade significa
que 0 mesmo seja capaz de mostrar um alto desempenho, através de critérios, tais
como: durabilidade, confiabilidade, precisdo, facilidade de operacdo e reparos etc.
Acima de tudo, a qualidade precisa ser medida do ponto de vista do consumidor uma
vez que, somente sob a sua Otica € que se pode medir a qualidade em geral. Vale
destacar que a verdadeira qualidade estd além de uma simples redugdo de defeito:
significa, pois, satisfazer os desejos e necessidades dos clientes melhor que o0s
concorrentes (KOTLER, 1998, p. 176).

No mesmo sentido Paladini (2000), descreve o conceito de qualidade sendo um
conceito dinamico, ou seja, trabalha com hipéteses que variam ao longo do tempo, podendo
ser de forma acentuada ou néo.

E importante ressaltar que os usuarios de servicos, buscam mudancas e inovacoes
entrelacadas a produtos/servicos de boa qualidade a todo o momento, cabe a organizacao
atender a este tipo de desafio na gestdo da qualidade.

Promover o comprometimento de todos na organizacdo, desde a presidéncia até aos
funcionarios, para estabelecer métodos de qualidade, tais como objetivos claros e metas
definidas é necessario, mesmo que isso torne o servico mais caro, logo, em compensacao sera
0 ganho com a qualidade de servicos e satisfacdo dos usuarios. Caso o0 contrério, a
organizacao ird sofrer com perca de tempo e dinheiro. Para Berry (2001) o maior problema

estd na dependéncia de mao-de-obra como relata a seguir:

O elemento mais problematico em demonstrar consistentemente a competéncia nos
servigos € a alta dependéncia de méo-de-obra de muitos servigos. Os seres humanos
oferecem um servigo mais varidvel do que as maquinas. Essa ¢ uma realidade da
condicdo humana. N&o apenas as pessoas que prestam servigos diferem umas das
outras quanto as suas atitudes, personalidades e habilidades no servico, mas o
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mesmo prestador de servigos pode fornecer diferentes niveis de qualidade de servico
de um cliente para outro, dependendo da atitude em particular do cliente, da
complexidade do servico solicitado, do cansaco do prestador de servicos ou dos
problemas pessoais. Em resumo, 0s servicos altamente dependentes de médo-de-obra
sdo mais vulneraveis a apresentar falhas (BERRY, 2001, p. 135).

O contato boca a boca que o funcionario tem com o usuario de servico tambeém
influéncia no ambiente de controle da qualidade, pois a organizacao esta inserida diretamente
com 0s seus usuarios, por exemplo, se um usuario tem algum tipo de problema com um
servico recebido, ele ira tratar diretamente com o funcionario que fez esse servico, e é nesse

momento que o processo da gestdo da qualidade aparece. Para Giansi e Corréa (1997)

O alto contato entre o cliente e os funcionarios tem dois tipos de consequéncias: por
um lado, permite maior flexibilidade para o atendimento das expectativas de clientes
especificos; por outro, torna dificil a tarefa de monitoramento dos resultados de cada
funciondrio, exceto através de reclamac@es de clientes. O funciondrio prestador de
servigos deve, muitas vezes, adequar o servico as necessidades especificas de cada
cliente, exercendo, por consequéncia, um alto grau de julgamento pessoal
(GIANESI e CORREA, 1997, p. 460).

Portanto, a qualidade dos servicos é muitas vezes fator determinante na visdo de quem
precisa de algum tipo de servico, e as organizacbes devem fortalecer a busca de
aperfeicoamentos sobre a sistematica abrangéncia do controle de qualidade.

Contudo, conhecer onde estdo as maiores expectativas para buscar melhorar as
percepcoes, prestar a devida atencao as necessidades do usudrio de servico, a fim de perceber
as expectativas dos mesmos em relacao ao servico que eles desejam, de forma a satisfazé-los,
pode oferecer um diferencial para se sobressair na acentuada concorréncia do mercado
competitivo.

Ent&o, diante da busca por estabelecer alternativas que visam oferecer um controle de
qualidade, o presente estudo apresenta um modelo de escala chamado SERVQUAL, proposto
por Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), na qual visa estabelecer uma escala para medir as
expectativas e percepcgdes dos associados em relacdo aos servicos recebidos, estabelecendo

assim a qualidade percebida pelos mesmos.

2.1.1 Modelo de escala SERVQUAL
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Este modelo de escala chamado SERVQUAL, foi desenvolvido por Zeithaml,
Parasuraman e Berry (2014) no ano de 1983, com o intuito de medir as expectativas e
percepcbes sobre a qualidade dos servicos. Foi desenvolvido a partir de um estudo
exploratério, tendo como metodologia utilizada, entrevistas realizadas com clientes de varias
empresas nacionais, onde resultou na jungdo de varios fatores importantes.

No estudo sdo apresentados primeiramente os quatro fatores que influenciam nas
expectativas dos clientes. Conforme Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) a comunicagédo
boca a boca é um dos fatores, pois os clientes que utilizam determinado servico, falam para
outros clientes sobre como é a qualidade, dando uma boa recomendagéo ou nao.

Outro fator seria as necessidades pessoais de cada cliente, os autores descrevem que
certos clientes tem variacdo de expectativas por dependerem de caracteristicas pessoais, uns
preferem um servico de um jeito, outros, de outra forma.

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) o terceiro fator seria a percepcdo de
experiéncias anteriores sobre a utilizacdo dos servicos, os autores relatam que os clientes mais
experientes tém expectativas mais baixas em relacdo a aspectos de comportamento de
funcionarios, mas por outro lado, sdo mais exigentes na competéncia e eficacia de quando
solicitam algum servico.

E por ultimo, o fator da comunicacdo externa, cujos autores, sdo o principal fator na
formacgéo das expectativas dos clientes, pois nesse contexto a muitas mensagens diretas e
indiretas para o consumidor, por exemplo, uma empresa multinacional que oferece produtos
de aceitacdo no mundo inteiro, influéncia na qualidade por varios motivos, pela promessa de
disponibilizar mais limites, ter qualidade superior, etc.

A partir de todos estes fatores determinados pelos autores, os mesmos chegaram a
concluséo de que existem dimensdes de qualidade que os clientes levam em considera¢do na
hora de avaliar as expectativas e as percepcdes sobre a qualidade dos servigos. Para isso
estabeleceram variaveis derivadas dessas dimensdes que buscam chegar a qualidade percebida
dos usuérios de servicos. As dimens@es inicialmente propostas foram dez, de onde foram
originadas da comunicacdo boca a boca, necessidades pessoais, experiéncias anteriores e
comunicagdo externa, onde fazem o elo de medir as expectativas do servigo esperado, e a
percepcao do servigo recebido, de forma a estabelecer a qualidade percebida dos servigos. A

figura 1 ilustra 0 modelo das dimensdes determinantes da qualidade utilizadas inicialmente:
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Dhmensdes Comumecagio Necessidades Expenéncias Comunicacio
da quahidade boca a boca pessoans anteriores externa
de servicos:

Tangiveis
Confiabildiade |
Presteza
Competéneia ——
Cortesia
“redibilidade
Seguranca | Qualidade de
Acessibilidade servigo preebida
Comunicacio
Compreender Servigo
0% chentes percehido

Servigo
esperado

1

Figura 1 — Dimens0es da qualidade.
Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014 p. 32)

Dentre as andlises feitas Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) afirmam que:

As vérias andlises estatisticas realizadas durante a construgdo da
SERVQUAL revelaram uma correlagcdo consideravel entre itens que representavam
algumas das dez dimensdes originais. Em particular, as correlagBes sugeriram a
consolidacdo das sete Ultimas dimensfes em apenas duas, mais amplas, as quais
denominamos seguranga e empatia. As trés dimensfes restantes - elementos
tangiveis, confiabilidade e responsividade permaneceram intactas em todo o
processo de desenvolvimento da escala (ZEITHAML, PARASURAMAN E
BERRY, 2014, p. 34)

Apos as mudancas na escala SERVQUAL, restaram apenas cinco dimensdes, mas que
por sua vez, ndo deixam de captar pontos especificos de cada uma das dez dimensdes
originais. O quadro 1 ilustra como ficaram as dez dimensdes originais, adaptadas as cinco

dimensdes restantes.
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Dez dimensdes | Elementos | Confiabilidade | Responsividade | Seguranca | Empatia
originais para Tangiveis
avaliacdo de
qualidade em
Servicos

Elementos
Tangiveis

Confiabilidade

Responsividade

Competéncia
Cortesia
Credibilidade
Garantia

Acessibilidade
Comunicacéo
Entendimento do
cliente

Quadro 1 — Dimens6es da SERVQUAL.
Fonte: Adaptado de Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014 p. 35)

Como ¢é possivel verificar, as cinco principais dimensdes tém conceitos derivados das
dez dimensdes originais, que sdo captadas pelas expectativas e percepc¢des dos clientes, 0s
elementos tangiveis, segundo Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) sdo as instala¢es fisicas,
a aparéncia dos equipamentos que utilizam para a prestacdo de servicos, a confiabilidade
representa o grau de confianca que depositam nos funcionarios para realizarem o servico feito
de maneira correta e com confianca, a responsividade relaciona-se ao tempo que 0S
funcionérios levam para prestar o servigo, ou seja, entender e atender o que seus clientes
pedem de maneira imediata e a disposi¢do que tem de oferecer ajuda.

Diante do estudo realizado a partir das dimensdes, os autores identificaram que a
busca da qualidade relaciona-se no equilibrio entre as percepgfes e as expectativas dos
clientes, cujo estudo busca alcancar a tentativa de suprir as lacunas existentes entre os dois.

Para Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), isso significa que as maiores deficiéncias
internas na qualidade dos servicos, estdo uma ligada a outra e com isso formam o modelo de

GAP, ou 0 modelo conceitual da qualidade em servicos. A figura 2 ilustra 0 modelo de Gaps.
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Figura 2 — Modelo Conceitual da Qualidade de Servigos ou Modelo de GAP
Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014 p. 63)

O modelo de Gaps mostra que entre 0 GAP 1 ao GAP 4 formam as discrepancias
internas que existem nas organizacOes prestadoras de servigos, nos quais devem se manter
fechados, para que estes contribuam para o fechamento do GAP 5 no qual evidéncia o que 0s
clientes esperam na qualidade de determinado servigo. Caso o contrério, a partir da abertura
de algum destes, a organizagdo tera como resultado, deficiéncias na qualidade dos servicos
percebidas pelos usuérios.

Segundo Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) os GAPS tem as seguintes definigdes:

GAP 1: E a discrepancia entre expectativas dos clientes e percepcio da geréncia, ou
seja, sdo as expectativas expressadas pelos clientes em relagdo aos servicos e o entendimento

das mesmas, observadas pela gerencia e executivos. Os autores relatam que a geréncia nem
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sempre entende o0 que é que o cliente quer e como € a sua avaliacdo sobre a qualidade do
Servico.

GAP 2: Sdo as discrepancias entre a percepcdo da geréncia e especificacdes da
qualidade do servico. Esse Gap quer dizer que, 0s gerentes devem perceber as expectativas
dos clientes, no entanto, ndo é evidente que apenas isso se torne suficiente para realizar um
servico de qualidade. Deste modo, € necessario que a percepcao do gerente, seja trabalhada,
por meio de metas de desempenho para que mostrem se a percepc¢do detectada foi correta.

GAP 3: Discrepancia entre especificacdes da qualidade do servico e entrega do
servico. No entendimento de Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), isso quer dizer que cada
empresa possui especificacBes de qualidade para realizar em um produto ou servigo, porém,
existem discrepancias até a entrega deste mesmo, devido a um servico estar ligado a outro, ou
seja, a execucdo de um servico pode estar entrelacada a mais de um funcionério, e estes
precisam manter uniformemente o padrdo de qualidade que a empresa exige, para que a
entrega deste servico atinja a qualidade desejada pela gerencia.

GAP 4: Discrepancia entre entrega do servico e comunicaces externas. Conforme
Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), toda organizacao tem meios de comunicacdo externa,
através de propagandas em que expressam um determinado nivel de qualidade, e existe uma
discrepancia entre os servigos prometidos com o0s servicos propriamente efetivados. A
empresa deve cumprir com as promessas realizadas nessa comunicagéo externa.

GAP 5: Discrepancia entre expectativas dos clientes e percepcdo do servico. Esse Gap,
na visao dos autores, € a diferenca que o cliente percebe na sua visao, sobre a sua expectativa
em relacdo a percepcdo sobre o servigco esperado e recebido, e dentre os fatores que eles
esperam esta a comunicacdo boca a boca, necessidades pessoais e experiéncia anterior. Se as
expectativas dos clientes excederem sobre as percep¢des dos servicos, é sinal de que ha
deficiéncias nos servigos.

Diante das dimensdes analisadas com base na entrevista dos clientes, e a defini¢do do
modelo de Gaps que deveriam avaliar, os autores elaboraram o modelo de escala
SERVQUAL, contendo duas partes, a primeira contendo um total de 22 afirmagGes para
medir as expectativas e a outra parte, com um total de 22 afirmac6es para medir as percepgoes
dos servigos prestados, podendo assim, chegar a qualidade percebida dos clientes nos quais
avaliaram.

A proposta da atual pesquisa é baseada conforme o desenvolvimento da escala
SERVQUAL, tendo em vista analisar qual é a qualidade percebida dos associados da

cooperativa Celetro.



3 METODOLOGIA

O presente trabalho classifica-se como um estudo de caso, no qual Yin (2005), diz ser
uma analise abrangente de um fenémeno atual dentro de um ambito da vida real, no qual os
comportamentos ndo podem ser modificados, no entanto, € possivel verificar atraves de
observagBes claras e entrevistas sisteméaticas, que o estudo de caso beneficia-se do
desenvolvimento inicial de proposic¢des tedricas para dirigir-se a coleta e analise de dados.

Ainda na visdo de Yin (2005) ndo tem como estipular se é possivel ter um método de
pesquisa melhor que o outro, o que se pode fazer € adequar um método ao objetivo e a
estrutura da pesquisa.

Conforme Betto (2006) o planejamento da pesquisa envolve tanto o plano quanto a
estrutura que sera empregada na investigacdo com a finalidade de se obterem respostas para o

problema da pesquisa.

3.1 Local da pesquisa

Para a realizacdo do presente estudo, obteve-se uma coleta de dados na Cooperativa
Celetro - Cooperativa de Eletrificagdo Centro Jacui LTDA, tendo sua sede na cidade de
Cachoeira do Sul — Rio Grande do Sul, onde presta servi¢o para mais 27 cidades da regiao.

A Celetro tem como um dos objetivos, transformar e distribuir energia elétrica, tanto
para consumo domiciliar quanto para consumo em atividades de producéo, industrias rurais e
afins.

A cooperativa também procura fomentar, entre 0s associados, 0 consumo de energia
elétrica, incentivando suas diferentes aplicacdes e difundindo suas técnicas de utilizag&o,
amparando assim a educacdo cooperativista e participando de campanhas de extensdo ao
cooperativismo.

Conforme os dados do relatério estatistico referente ao més de junho de 2014, a

cooperativa até entdo possuia cerca de 21.970 associados, 212 colaboradores, 132.588,5
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transformadores instalados, um total de 5.252,913 km de extensdo de redes construidas e um
total de R$ 16.183.057,21 de capital integralizado.

3.2 Definicéo da populacéo e da amostra

Conforme Andrade (1994) apud Betto (2006), populacdo é conceituada como um
conjunto de elementos que serdo analisados e estudados, contudo, considerando a
impossibilidade de consultar uma populagédo de elementos inteira, avalia-se sobre escolha uma
determinada quantidade dos elementos que serdo investigados, compondo-se assim a amostra.

Para a realizacdo da presente pesquisa, utilizou-se uma amostragem aleatdria
probabilistica, isto &, quando ndo se tém um método que propde a averiguacdo de um
determinado elemento chave a ser pesquisado. Martins (1994) assegura que a principal
caracteristica desse processo € que todos os elementos da populacdo podem ser investigados,
e obterem a mesma chance probabilistica de serem escolhidos por meio de uma escolha
aleatoria.

Diante disso utilizou-se a seguinte formula proposta por Martins (1994) para calcular a

amostragem:

o Z%,.paN
e2(N-1)+22,,.p.q

o

Sendo:

n = Amostra minima.

N= Numero da populag&o.

Z2 o./2 = Valor tabelado (Dist.Normal Padrao).
p= Percentual estimado.

g=1- p Complemento de p.

e = erro amostral.

a = Nivel de significancia.
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Portanto, o total da populagdo que poderia ser pesquisada é de 21.970, no entanto, com
base no calculo, utilizou-se 211 entrevistas, onde foram escolhidas aleatoriamente, contudo o

erro amostral foi de 0,0673.

3.2.1 Coleta de dados e esquema da pesquisa

A realizacdo do presente trabalho delineou-se por duas etapas: A primeira etapa
constitui-se pela pesquisa bibliografica, onde foram pesquisados embasamentos tedricos para
amparar a problematica deste estudo e buscar respostas que nortearam o trabalho durante a
sua realizagéo e desenvolvimento, sendo este, compreendido pela seguinte questéao:

Qual ¢é a qualidade dos servigos prestados pela Cooperativa Celetro, em relacdo as
expectativas e as percepcdes na visao de seus associados?

O estudo também levantou embasamento tedrico para a questdo da qualidade
percebida pelos associados da Celetro, e escala SERVQUAL, no qual se obteve amparo para a
realizacdo da segunda etapa. Na sequéncia, foram coletados dados de fontes primarias, ou
seja, informacBes concedidas através de questiondrios realizados, com base tedrica na escala
SERVQUAL, com alteragdes a proposta de Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014).

Para estruturacdo do questionario (apéndice A), inicialmente teve que ser identificado
quais dos Gaps propostos por Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) ira identificar respostas
para o problema da pesquisa.

Neste estudo, 0 Gap analisado, é o Gap 5, que sdo as discrepancias entre expectativas
dos clientes e percepgéo do servico que faz alusdo as cinco dimensdes da qualidade propostas
pelos autores, nas quais sao os elementos tangiveis, confiabilidade, responsividade, seguranca
e empatia.

Através dessas dimensdes, que foram adaptadas para o contexto real do estudo, deram
embasamento e estruturacdo para a realizacdo das afirmativas.

O quadro 2 a seguir mostra as dimensdes de qualidade e suas respectivas variaveis a

serem avaliadas:

(continua)

Dimensodes Variaveis ‘
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(conclusdo)
Dimensdes Variaveis
Tangibilidade — Aparéncia das instalagoes fisicas e
equipamentos,

— Aparéncia dos colaboradores,
— Materiais de comunicagao
disponibilizados.

Confiabilidade — Realizagdo do servigo conforme
prometido no prazo estipulado,

— Confiabilidade dos servigos prestados,
— Relagao custo beneficio sobre o valor a
ser pago sobre a utilizagdo do servigo.

— Qualidade da poténcia de luz.

Responsividade — Velocidade da manutengao dos servigos,
— Disposi¢ao para tirar davidas dos
associados.

Seguranga — Seguranga na prestacao dos servicos,
— Seguranca na utilizagao dos
equipamentos,

— Recolhimento dos materiais utilizados
pelos técnicos na prestagao dos servigos.

Empatia — Atendimento,
— Educagao,
— Comunicagao.

Quadro 2: Dimens0es e Varidveis do questionario.

A partir das dimensdes propostas foi estruturado um questionario com quinze
afirmativas, com variacdo entre um ao cinco (sendo 1 para nada desejavel, 2 para pouco
desejavel, 3 razoavel, 4 desejavel e 5 muito desejavel) para avaliar a expectativa dos
associados em relagéo a qualidade do servigco que eles gostariam de receber da cooperativa
Celetro para que estes, fossem considerados de 6tima qualidade. Em seguida, foi aplicado um
questionario com as mesmas afirmativas, com variagdes entre um ao cinco (sendo 1 para
discorda totalmente, 2 discorda em partes, 3 razoavel, 4 concorda em partes e 5 concorda
totalmente) para medir a percepcdo do associado em relacéo a real qualidade do servigo
recebido pela cooperativa.

ApoOs a realizacdo das afirmacdes, a pesquisa dispés de uma afirmacdo que procura
mensurar entre notas de 0 a 10 o nivel de satisfacdo individual de cada associado em relagdo
aos servicos prestados pela Celetro. Na sequéncia um quadro contendo algumas variaveis fora
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do embasamento proposto por Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014), na qual procura avaliar
entre um ao quatro (sendo 1 para mais importante, 2 para segunda mais importante, 3 para
terceira mais importante e 4 para a quarta mais importante) quais sdo as variaveis mais
importantes que o associado avalia para se sentir satisfeito com o servico, ainda contendo uma
lista de prioridades de satisfagdo dos mesmos.

Diante da pesquisa aplicada, define-se o nivel de qualidade identificado através da
escala SERVQUAL, sobre a qualidade dos servicos da Celetro, atingindo assim, o principal

objetivo da pesquisa.

3.2.2 Andlise e interpretacdo dos dados

Para a realizacdo das analises dos dados coletados, primeiramente, optou-se por
repassa-los a uma planilha eletrénica do Microsoft Excel. Através disso foram calculados por
meio de métodos estatisticos, os calculados de minimo, a média, 0 maximo, o coeficiente de
variacdo e as porcentagens das respectivas respostas, seguido de uma analise em comparacgao
as expectativas e percepcdes dos associados, que fazem alusdo ao modelo tedrico do trabalho.

Diante das analises realizadas, foi possivel atingir o objetivo da pesquisa, verificando
assim as percep¢des e expectativas dos associados da cooperativa Celetro em relacdo aos
servicos prestados através do Gap 5 (Discrepancia entre expectativas dos clientes e percepgéo
do servico) que resulta na qualidade percebida, podendo ela ter um indice de satisfacdo boa

(zero), extremante boa (acima de zero) ou insatisfatoria (-1).

4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A avaliacdo dos resultados sobre os dados coletados em relacdo a qualidade dos
servigos percebida pelos associados da Celetro sera apresentada neste topico.
O total da coleta de dados foi de 211 questionarios respondidos, sendo 27% das

entrevistas realizadas na sede da Cooperativa, na cidade de Cachoeira do Sul — RS, 24% das
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entrevistas na cidade de Cerro Branco — RS, 19% das entrevistas na cidade de Candelaria —
RS, 15% das entrevistas na cidade de Paraiso do Sul — RS, 14% na cidade de Novo Cabrais —
RS, juntamente com 1% correspondente a cidade de Encruzilhada do Sul.

Os entrevistados em sua maioria correspondem com 62% ao sexo feminino, ja o
restante, com 38% correspondem ao sexo masculino.

Conforme a zona onde os entrevistados residem, foi constatado que 81% dos
entrevistados residem na zona rural das respectivas cidades e 19% residem na zona urbana.

Diante das analises realizadas, 84% dos entrevistados utilizam energia elétrica para
apenas uso doméstico, sendo que 15% utilizam para alguma atividade produtiva, juntamente
com o uso doméstico, conforme analisado, apenas 1% dos entrevistados utilizam energia
elétrica apenas para atividade produtiva.

Na realizacdo do questionario (apéndice A) ainda foi perguntado a quantidade de
equipamentos que utilizavam energia elétrica nas respectivas residéncias dos entrevistados,
sendo que a média de equipamentos foi de 13 equipamentos elétricos por residéncia, com um
maximo de 21 equipamentos por residéncia e um minimo de 3 equipamentos por residéncia.
Quando perguntado em relacdo a quantidade de equipamentos que utilizam energia elétrica na
sua respectiva atividade produtiva, a média de equipamentos foi de pelo menos 1
equipamento utilizado, e um méaximo de 6 equipamentos utilizados na respectiva atividade
produtiva, o0 minimo de equipamentos foi equivalente a zero pois na realizacdo das
entrevistas, muitos ndo possuiam alguma atividade produtiva.

A seguir serdo apresentados os dados em relacdo as dimensdes propostas no modelo
de escala SERVQUAL, sendo os aspectos tangiveis, confiabilidade, responsividade,
seguranca e empatia.

Considerando que as analises foram realizadas sobre quinze afirmativas, sendo elas
com uma estruturagdo do tipo Likert, com variagcdo entre um ao cinco (sendo 1 para nada
desejavel, 2 para pouco desejavel, 3 razoavel, 4 desejavel e 5 muito desejavel) para avaliar a
expectativa dos associados em relacdo a qualidade do servigco que eles gostariam de receber
da cooperativa Celetro para que estes, fossem considerados de qualidade excelente. Na
sequéncia, foi aplicado um questionario (Apéndice A) com as mesmas afirmativas, com
variacdes entre um ao cinco (sendo 1 para discorda totalmente, 2 discorda em partes, 3
razoavel, 4 concorda em partes e 5 concorda totalmente) para medir a percep¢do do associado
em relagéo a real qualidade do servico recebido pela cooperativa.

Portanto, foi calculado o Gap individual de cada afirmativa, onde seréo apresentadas

em topicos para melhor entendimento. Para a realizacdo dos calculos, foi analisada a
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diferenca entre expectativas e percepcgdes, ou seja, (expectativas — percepcOes), onde o0s
valores variam entre -4 (E=1 — P=5) e +4 (E=5 — P=1), a partir desses valores foram
calculados a média, 0 minimo, a maxima, o coeficiente de variacdo e a porcentagem das
respostas.

Conforme o registro dos valores, para a analise da qualidade percebida, cada
afirmativa que apontar valor zero corresponde a um apontamento de boa qualidade percebida,
para cada registro apontado com valores positivos, quer dizer que o elemento concordou com
a afirmacdo e apontou uma qualidade percebida extremamente boa, no entanto cada registro

que apresentar valores negativos, o0 apontamento é de insatisfacéo.

4.1 Resultados da analise dos dados da dimensao tangivel

As variaveis dessa dimenséo correspondem aos aspectos tangiveis, ou seja, a aparéncia
fisica das instalagdes e equipamentos, a aparéncia dos funciondrios e materiais de
comunicacao disponibilizados para os associados.

A tabela 1 corresponde a primeira afirmativa aplicada e seu nivel de concordancia.

Tabela 1 — Expectativas e percepcées sobre a aparéncia dos materiais utilizados nas
instalacoes de rede de energia elétrica. (Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para

muito desejado), (Percepcoes: 1 para discordo totalmente e S para concordo totalmente).

Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 4 5 4,91 6%
Percepcoes 2 5 4,40 15%
Qualidade Percebida -1 3 0,5 1,45%

De acordo com os dados estabelecidos acima se pode analisar que a aparéncia dos
equipamentos obteve uma média de expectativa alta, a ser confirmada pela baixa variacao
entre as respostas (6%). Em relagcdo as percepgdes, também se pode dizer que existe uma

média de percepcao alta (4,40), porem com uma maior variagdo nas respostas, que ¢ explicado
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pelo fato de se ter opinides de discordo parcialmente (2) e concordo totalmente (5).

Diante do confronto entre expectativa e percep¢do, verificou-se que a média da
qualidade percebida superou as expectativas (0,5). No entanto, observou-se que 5% dos
entrevistados apresentaram insatisfagdo (-1) com a aparéncia dos materiais utilizados nas
instalagdes fisicas dos equipamentos. Por outro lado, o restante dos entrevistados concordou
com 95% uma exceléncia na qualidade, em um nivel de +3.

A seguir, a segunda tabela evidenciara o resultado da segunda varidvel (afirmativa)

dessa dimensao.

Tabela 2 — Expectativas e percepcoes sobre a aparéncia dos funcionarios (se a equipe
sempre esta vestida de maneira adequada). (Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para

muito desejado), (Percepcdes: 1 para discordo totalmente e 5 para concordo totalmente).

Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 4 5 491 6%
Percepgoes 3 5 4,88 8%
Qualidade Percebida -1 2 0,03 17,05%

Diante desse resultado, observou-se que também ha uma média de expectativa elevada
(4,91), onde os resultados de minimo e maximo foram entre 4 e 5, confirmando assim o baixo
indice de variagdo (6%). Ao analisar as percepg¢des dos entrevistados, verificou-se que hd uma
média de percepg¢ao alta com 4,88, porém com um pouco mais de variagdo (8%), pelo fato das
afirmativas variarem de discordo totalmente a concordo totalmente, percebendo-se assim o
motivo em que 0 minimo € a maxima ficaram entre 3 e 5.

Ao analisar a qualidade percebida que se obteve a partir das analises das expectativas e
percepcdes, notou-se que, a média da qualidade percebida foi boa, extando mais proxima a
zero, superando as expectativas apesar de apresentar um indice de variagdo maior (17,05%).

E valido ressaltar que apenas 5% dos respondentes discordaram com a afirmativa (-1)
e um total de 2% das respostas consideradas razoaveis.

Na sequéncia sera avaliada a ultima varidvel em relagdo aos materiais de comunicagao
disponibilizados pela cooperativa, com o intuito de averiguar se a respectiva conta de luz ¢ de

facil entendimento, representada na tabela 3.
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Tabela 3 — Expectativas e percepc¢oes sobre os matérias de comunicacio disponibilizados.
(Minha conta de luz é de facil entendimento). (Expectativas: 1 para nada desejado e 5

para muito desejado), (Percep¢des: 1 para discordo totalmente e 5 para concordo

totalmente).

Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 4 5 4,91 6%
Percepcdes 2 5 4,78 12%
Qualidade Percebida -1 3 0,13 4,99%

Conforme o resultado desta tabela foi diagnosticado que as expectativas e percepgoes
superaram os niveis de qualidade, ambas com respectivas médias altas. Contudo a variagao
das expectativas se manteve menor (6%), pois o minimo (discordo totalmente) foi 4 e o
maximo (concordo totalmente) foi 5, isso explica o porque da variagdo das percepcoes estar
um pouco mais elevada (12%), devido aos indices de minimo (nada desejado) estar entre 2 € o
maximo (muito desejado) estar com 5.

Neste sentido, a qualidade percebida foi extremamente boa, com um maximo de 3,
porém 17% dos respondentes, ndo concordaram com a afirmativa (-1).

A fim de alcancar o fechamento dessa dimensdo, o quadro 3 a seguir evidéncia uma

média calculada a partir de uma juncao entre todas as médias das trés varidveis da dimensao

tangivel.

Média
Expectativas 4,91
Percepcoes 4,68
Qualidade Percebida 0,22

Quadro 3 — Médias realizadas a partir das médias das variaveis da dimensdo tangivel.

Como podem ser observadas, as médias em geral foram altas, as expectativas

obtiveram um indice maior que as percepgdes, pois, a média da mesma, foi um pouco mais
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baixa. A média da qualidade percebida pelos associados, ficou entre 0 e 1, portanto ¢

considerada entre os niveis de boa qualidade e qualidade extremamente boa.

4.2 Resultados da analise dos dados da dimensao da confiabilidade

As variaveis dessa dimensdo correspondem aos aspectos de confiabilidade, ou seja, a
realizagdo do servigo prometido dentro de prazo estipulado, a confiabilidade dos servigos
prestados, relagdo custo beneficio sobre o valor a ser pago sobre a utilizagdo do servigo e a
qualidade da poténcia de luz.

A seguir o resultado da primeira afirmativa desta dimensdo, demonstrada na tabela 4.

Tabela 4 — Expectativas e percep¢des em relacdo a realizacdo do servigo prometido
dentro do prazo estipulado. (Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para muito

desejado), (Percepg¢oes: 1 para discordo totalmente e 5 para concordo totalmente).

Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 4 5 4,91 6%
Percepc¢oes 2 5 4,37 19%
Qualidade Percebida -1 3 0,54 1,68%

Nesta variavel, observou-se que, a expectativa encontra-se alta, diante dos resultados
uniformes que variam de concordo totalmente (maximo) a discordo totalmente (minimo).

Na percepc¢do, nota-se que, houve um maior indice de variacdo (19%) entre as
respostas, mas mesmo diante desse resultado, a média das expectativas (4,91) superou a
média das percepcoes (4,37).

Fazendo a comparagdo dos respectivos indicativos, percebe-se que a qualidade
percebida pelos associados, foi considerada de boa qualidade e qualidade extremamente boa,
j4& que sua média fica entre 0 e 1, no entanto, apresenta um pequeno indice de 11% dos

entrevistados insatisfeitos, o restante dos entrevistados demonstraram-se muito satisfeitos.
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Isso pode ser confirmado pelas seguintes afirmagdes de alguns associados:

Sempre que eles falam que vao ir, eles vao assim que podem.
Sempre que chamei, eles foram.

Eles sdo 6timos nessa parte.

Os relatos dos mesmos confirmam a satisfagdo de alguns associados diante da
realizacdo do servigo conforme prazo estabelecido.
A tabela 5 ¢ representada pela afirmativa em relacdo ao custo beneficio em

comparagao ao servigo recebido.

Tabela 5 — Expectativas e percep¢des sobre o valor que os associados pagam para
utilizarem energia elétrica em comparacido com a qualidade dos servicos que recebem.
(Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para muito desejado), (Percepc¢ées: 1 para

discordo totalmente e 5 para concordo totalmente).

Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 4 5 4,90 6%
Percepgoes 2 5 3,97 28%
Qualidade percebida -1 3 0,93 1,25%

De acordo com os dados coletados na pesquisa, a expectativa quanto ao que os
associados percebem sobre o valor que pagam para utilizar a energia elétrica em comparacao
ao servico que recebem teve uma média alta (4,90), com uma baixa variacdo, entretanto
quando foram observados os dados das percepcdes dos associados, nota-se que houve uma
variagdo alta de respostas (28%), mas considerada boa. Cabe salientar que o indice de
respondentes que discordaram da afirmativa foi de 20% e isso explica a alta variagdo, ja que o
restante das afirmativas foi contabilizado entre concordo parcialmente e concordo totalmente.

Confrontando-se as duas analises, resultou em uma qualidade percebida considerada

extremamente boa, com uma média de 0,93, contudo apesar das percepcdes serem
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consideradas de boa qualidade algumas declaracdes de entrevistados disseram estar
insatisfeitos em comparagcdo com uma empresa que distribui energia elétrica na cidade de

Cachoeira do Sul.

Tabela 6 — Expectativas e percepcdes sobre a poténcia de energia que a Celetro
disponibiliza aos associados. (Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para muito

desejado), (Percepc¢oes: 1 para discordo totalmente e 5 para concordo totalmente).

Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 4 5 4,91 6%
Percepc¢oes 2 5 4,46 18%
Qualidade Percebida 1 3 0,45 2,03%

Em relagdo as percepgoes, a média foi considerada boa, chegando préximo ao nivel de
concordo totalmente, apesar da alta variagdo entre as respostas ser de 18%, devido a
discordancia de alguns respondentes e a concordancia de outros. Em contrapartida o
coeficiente de variagdo das expectativas pode ser considerado baixo (6%). Na avaliagdo da
qualidade percebida observou-se que as expectativas superaram as percepgdes, contudo gerou
um indice de qualidade extremamente boa, onde se teve baixa variagdo entre respostas, a ser
confirmado por um total de 92% dos entrevistados estarem satisfeitos com a poténcia de

energia recebida. A seguir, apresenta-se a tltima variavel desta dimensao.

Tabela 7 — Expectativas e percepcdes em relacio a confianca que os associados
depositam nos servicos da Celetro. (Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para muito

desejado), (Percepcoes: 1 para discordo totalmente e 5 para concordo totalmente).

Minimo Maximo Média Desvio Padrao
Expectativas 4 5 491 0,50
Percepcoes 2 5 491 0,39

Qualidade Percebida -1 3 0 0,29
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Na elaboragdo do resultado dessa variavel, foi atribuido os valores de desvio padrdo pois a
média da qualidade percebida obteve zero, com isso impossibilitando fazer o calculo do
coeficiente variagdo (Média / Desvio Padrao). Diante dos resultados, notou-se que em geral as
expectativas igualaram-se as percepgoes, apresentando médias iguais (4,91), porém o desvio
padrdo das expectativas obteve um resultado um pouco mais elevado do que as percepgdes.
Portanto, analisando as duas, ¢ valido dizer que a afirmativa ¢ considerada de boa qualidade,
pois a média de respostas concentrou-se em 0, e seu indice de insatisfagdo (-1) foi apenas de
9%.

A seguir, o fechamento desta dimensdo se realizara por meio do calculo das médias
das expectativas, percepgdes e qualidade percebida das quatro varidveis que foram

apresentadas, ou seja, uma média gerada a partir das médias de cada varidvel.

M¢édia
Expectativas 491
Percepcoes 4,37
Qualidade Percebida 0,54

Quadro 4 — Médias realizadas a partir das médias das variaveis da dimensao confiabilidade.

Conforme exposto na representacdo, a média das expectativas e percepcdes foi
considerada de forma geral, alta diante das avaliagdes, observando que as mesmas,
alcancaram um valor proximo ao nivel maximo de concordo totalmente nas percepgdes (5) e
muito desejado nas expectativas (5). A qualidade percebida, portanto, obteve uma média

acima de zero, ou seja, extremamente boa.

4.3 - Resultados da analise dos dados da dimenséo responsividade

Neste topico serd exposto o resultado das variaveis relacionadas a velocidade e a
agilidade da manuteng¢do dos servicos, e a disposi¢do dos colaboradores para tirar davidas dos

associados.
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Tabela 8 — Expectativas e Percepcoes acerca da velocidade e agilidade no reparo quando
falta energia. (Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para muito desejado),

(Percepcoes: 1 para discordo totalmente e 5 para concordo totalmente).

Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 4 5 4,93 5%
Percepcdes 2 5 4,68 14%
Qualidade Percebida -1 3 0,25 2,74%

Ao analisar a tabela, verificou-se que as expectativas superaram as percepgdes, tendo
médias proéximas uma da outra, é importante ressaltar que embora as percepgdes tenham um
minimo de 2 (discordo em partes) apenas 4 pessoas discordaram com essa afirmativa,
confirmando assim a boa qualidade percebida, que se manteve mais proxima de zero (0,25) .

Diante desse resultado verifica-se o resultado da tabela 9, demonstrada a seguir:

Tabela 9 — Expectativas e Percepcoes em relacio a disposicao dos colaboradores para
tirar duvidas dos associados. (Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para muito

desejado), (Percepgoes: 1 para discordo totalmente e 5 para concordo totalmente).

Minimo Maximo Media Coef. De Variacéo
Expectativas 4 5 4,91 6%
Percepcgoes 2 5 4,49 19%
Qualidade Percebida -1 3 0,43 2,09%

Concluindo a avaliagdo das variaveis da dimensdo responsividade, verifica-se que a
média de expectativas é alta, sequida de uma baixa variacdo. Ao analisar as percepcoes, é
possivel destacar que ela esteja abaixo ou inferior as expectativas, mas que também, ndo deixa
de obter uma media alta, porem com mais variagdo entre discordo parcialmente (2) e
concordo totalmente (5).

Ap0s o resultado das expectativas e percepcdes, apurou-se a qualidade percebida, onde

destaca-se uma qualidade extremamente boa, entretanto 5% dos resultados da qualidade
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percebida pelos respondentes, foi considerada de insatisfagdo. O restante, com 95% foi
considerado de boa qualidade.
Na sequéncia, serd apresentado o quadro 5, com as médias realizadas a partir das

respectivas médias correspondentes das variaveis que foram apresentadas.

Média
Expectativas 4,97
Percepcdes 4,59
Qualidade Percebida 0,38

Quadro 5 - Médias realizadas a partir das médias das variaveis da dimensao responsividade.

Para o fechamento dessa dimensdo, observou-se que as médias originadas pelas
médias das variaveis, concentram-se em médias altas (expectativas e percep¢des), € com um

indice de qualidade percebida boa e extremamente boa (0,38).

4.4 - Resultados da analise dos dados da dimenséo seguranca

Esta dimensdo esta atrelada a realizacdo do servi¢o concedido de maneira correta e
com seguranga, averiguar se os técnicos utilizam os equipamentos com seguranca, € analisar
se fazem o recolhimento dos materiais utilizados pelos técnicos na prestagao dos servicos.

Os resultados obtidos serdo analisados a partir da tabela 10, conforme demostrado a

seguir:

Tabela 10 — Expectativas e Percepcoes em relacdo a utilizacdo dos equipamentos usados
pelos técnicos, se eles os utilizam com seguranca. (Expectativas: 1 para nada desejado e
5 para muito desejado), (Percepcoes: 1 para discordo totalmente e 5 para concordo

totalmente).
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Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 4 5 4,92 5%
Percepcoes 3 5 4,83 11%
Qualidade Percebida -1 2 0,09 6,56%

Conforme exposto na tabela, percebe-se que novamente as expectativas superaram as
percepcdes, onde se teve uma baixa variagdo de respostas, devido as expectativas estarem
entre niveis desejados e muito desejados. Em relagdo as percepgdes, analisou-se que o minimo
foi de 3, onde o mesmo ¢ considerado razoavel, portanto vale ressaltar que 6% dos
entrevistados responderam que ndo discordam tanto € nem concordam em partes, estdo entre
meio termo. No entanto a maxima foi de 5, considerando que os técnicos utilizam os
equipamentos e concordam totalmente com a afirmagao.

Fazendo uma comparag@o entre as expectativas e as percepgdes, observou-se que, a
média foi boa (estando mais proxima de zero), com um indice positivo. Isso pode ser
confirmado pela alta porcentagem de comparacdes realizadas entre expectativas e percepcoes,
onde resultou em um total de 87% dos resultados da qualidade percebida estar entre 0 a 2.

Ao fazer a analise dos indices de discordo totalmente (-1), nota-se que 11% dos
entrevistados obtiveram insatisfacdo. Apesar disso, a qualidade percebida foi boa, devido ao
alto indice de concordancia parcial ou total.

A tabela 11 demonstra a seguir o resultado da afirmacdo realizada para os
entrevistados com o intuito de saber se os técnicos responsaveis pelas instalacdes de redes de
energia deixam algum tipo de sobra de material no local onde estd prestando servigo.

Diante da analise dos dados, verifica-se que de uma maneira unanime, que as
percepgoes dos entrevistados foram de discordam totalmente da afirmacgao, expressando que
nunca haviam deixado nenhum tipo de sobra de material nas suas residéncias ou local de
atividade produtiva. Nas expectativas também foi expresso de maneira unanime, que para os

associados se sentirem satisfeitos, ¢ necessario que nunca deixem sobra de materiais.

Tabela 11 — Expectativas e Percepcoes sobre o recolhimento dos materiais utilizados
pelos técnicos na prestacdo dos servicos. (Expectativas: 1 para nada desejado e S para

muito desejado), (Percepcoes: 1 para discordo totalmente e 5 para concordo totalmente).
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Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 1 1 1 0%
Percepcoes 1 1 1 0%
Qualidade Percebida 0 0 0 0%

Na avaliagao da qualidade percebida, ficou evidenciado que a amostra de respondentes
considerou estarem muito satisfeitos, apontando uma boa qualidade (0) em relacdo a
preocupagdo que os técnicos t€ém em nao deixar nenhum tipo de sobra de material.

Na continuagao da apresentacdo dos resultados, serdo expressos na tabela 12 os

resultados da ultima variavel sobre as dimensdes de seguranga.

Tabela 12 — Expectativas e Percepcoes em relagdo a realizacdo do servico concedido de
maneira correta e com seguranca. (Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para muito

desejado), (Percepgoes: 1 para discordo totalmente e 5 para concordo totalmente).

Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 4 5 491 6%
Percepgoes 3 5 4,88 8%
Qualidade Percebida -1 2 0,03 15,39%

Na analise dos dados obtidos, constatou-se que as expectativas esta alta, entrelacada a
uma baixa variagdo de 6%. Ao analisar as percepgoes, faz-se necessario ressaltar que houve
seis respondentes que afirmaram considerar razoavel a afirmativa. Contudo, o restante dos
entrevistados afirmaram que concordam parcialmente ou totalmente, isso confirma a variacao
um pouco mais alta em comparacdo as expectativas. Nota-se também que a média das
expectativas foi maior que as percepgoes devido a variagdo das expectativas estarem entre
desejado e muito desejado.

Na apuracao do resultado da qualidade percebida, foi possivel analisar que novamente
a maioria dos associados encontra-se satisfeitos, apontando para uma boa qualidade percebida
com 91% de concordancia parcial ou total, e 9% consideram-se insatisfeitos, isso explica a

alta variacao entre respostas.
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Enfim, conforme demonstrado na tabela, o resultado da média da qualidade percebida
(0,03) ficou mais proxima a zero evidenciando que a avaliacdo da afirmativa atingiu um nivel
de boa qualidade.

Para encerramento da dimensao, o quadro 6 demostra a média realizada a partir das

médias das varidveis da dimensao seguranga e suas respectivas avaliacdes.

Média
Expectativas 3,61
Percepgdes 3,57
Qualidade Percebida 0,04

Quadro 6 - Médias realizadas a partir das médias das varidveis da dimensao seguranca.

Diante dos resultados, observou-se que as médias de expectativa podem ser
consideradas razoaveis e desejaveis em um nivel de 3 a 4. O mesmo vale para as percepgdes,
onde se encontrou niveis razoaveis e concordo em partes, estando os indicativos entre 3 e 4. A

média da qualidade percebida foi considerada boa, estando mais proxima de zero.

4.5 Resultados da analise dos dados da dimens@o empatia

Os resultados das ultimas variaveis da dimensao empatia serdo descritos abaixo. Os
dados foram coletados em busca de averiguar o atendimento que os colaboradores prestam
aos associados, se sdo bem educados, € como ¢ a comunicacdo entre a cooperativa —

associado.

Tabela 13 — Expectativas e Percepcdes sobre o atendimento dos colaboradores.
(Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para muito desejado), (Percepcdes: 1 para

discordo totalmente e 5 para concordo totalmente).
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Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 5 5 5 0%
Percepcoes 5 5 5 0%
Qualidade Percebida 0 0 0 0%

Conforme os resultados averiguados nesta primeira varidvel, as expectativas e
percepcdes foram altas, de maneira unanime os entrevistados concordaram 100% com a
afirmacdo, ndo havendo variagdo de respostas. Assim, a qualidade percebida pode-se dizer
que ¢ boa, com um bom nivel de satisfagao.

A tabela 14 mostra uma relagcdo com a afirmativa da tabela 13, porem ¢ uma afirmacao

mais especifica sobre o atendimento, no que diz respeito a educagdo dos colaboradores.

Tabela 14 — Expectativas e Percep¢oes em relacdo aos colaboradores, se eles sio sempre
bem-educados. (Expectativas: 1 para nada desejado e S para muito desejado),

(Percepcoes: 1 para discordo totalmente e S para concordo totalmente).

Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativas 5 5 5 0%
Percepgoes 5 5 5 0%
Qualidade Percebida 0 0 0 0%

Diante dos resultados também foi possivel destacar na tabela 14, que os associados
estdo muito satisfeitos, onde expectativas e percepcdes igualaram-se entre muito desejaveis e
concordo totalmente.

A qualidade percebida, portanto, ficou no nivel de boa qualidade percebida (0), onde

algumas afirmagdes ainda foram registradas diante do relato de alguns entrevistados:

O atendimento dos colaboradores ¢é excelente.
Sempre fui bem atendida.
Eles sdo muito queridos e educados.

Nao tenho nada para reclamar sobre o atendimento deles, ¢ muito bom.
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Sempre sdo muito educados.

Entdo, a variavel analisada, pode ser confirmada através de relatos como estes, onde
fica evidenciada a boa qualidade percebida dos associados perante os colaboradores.

A seguir serd analisada a ultima variavel dessa dimensdo, em relagdo a como a
cooperativa comunica os seus associados quando ¢ preciso fazer algum desligamento de luz,

para melhorar a qualidade dos servigos.

Tabela 15 — Expectativas e Percepcoes quanto a comunicacio da cooperativa com os
associados, se ela sempre avisa antecipadamente quando é preciso fazer algum
desligamento. (Expectativas: 1 para nada desejado e 5 para muito desejado),

(Percepcoes: 1 para discordo totalmente e S para concordo totalmente).

Minimo Maximo Média Coef. De Variacao
Expectativa 4 5 491 6%
Percepc¢io 1 5 4,77 13%
Qualidade Percebida -1 4 0,14 4,82%

No encerramento das afirmativas, pode-se analisar que a cooperativa avisa o0s
associados sobre quando ¢ preciso realizar algum desligamento por meio da radio da cidade,
assim havendo uma variancia importante, na percepcao dos associados, pois fica sabendo,
somente quem escuto o radio, isso explica o porqué de alguns respondentes estarem
insatisfeitos, em contrapartida, muitos alegam que o aviso existe por meio de mensagem para
o celular pessoal, depende da localidade em que o associado reside, ou entdo, relataram que se
o proprio entrevistado ndo escutou o radio, um vizinho o comunica.

Diante disso ¢ possivel verificar que a expectativa ¢ alta, € com baixa variagdo entre as
respostas. Em relacdo as percepgdes constatou-se que a variagdo foi grande, devido a
discordancia e concordancia de respostas.

Nessa confrontagdo de analises, considerou-se que a expectativa superou as
percepcoes, pois 92% das respostas obtiveram satisfacdo entre 0 a 4, no entanto, 8% das

respostas obtiveram insatisfacao (-1).
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Para finaliza¢do dessa ultima dimensdo, o quadro com as médias relacionadas com as

trés médias das varidveis apresentadas, ¢ demonstrado a seguir:

Média
Expectativas 4,97
Percepgdes 4,92
Qualidade Percebida 0,05

Quadro 7 - Médias realizadas a partir das médias das variaveis da dimensao empatia.

Conforme analise, as médias foram consideradas altas, obtendo um 6timo nivel de

concordancia total (percepcdes) chegando proximo ao 5 e muito desejado (expectativas),

também chegando proximo ao 5, confirmando assim a boa da qualidade percebida (0,05).

4.5.1 Analise comparativa das médias das varidveis das cinco dimensdes

Nesse topico serd apresentada a comparacao de todos os fechamentos das médias que

foram realizadas a partir das médias das variaveis das dimensdes, representado no quadro 8, a

seguir:
Dimensao | Dimensao Dimensiao Dimensao Dimensao
Tangivel Confiabilidade | Responsividade | Seguranca | Empatia
Medias 4,91 4,91 4,97 3,61 4,97
Expectativas
Medias 4,68 4,37 4,59 3,57 4,92
Percepcoes
Médias
Qualidade 0,22 0,54 0,38 0,04 0,05
Percebida

Quadro 8 — Comparagdo do fechamento das médias das dimensdes.
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De forma geral, todas as médias foram consideradas altas, e com um certo nivel de
qualidade percebida, porém, em relacdo as médias das expectativas, nota-se que as dimensdes
de responsividade e empatia, obtiveram resultados iguais (4,97), chegando préoximo a um
nivel de muito desejado. As dimensdes tangiveis e de confiabilidade, também foi possivel
identificar que possuem a mesma média (4,91) considerada alta. A dimensdo com menores
expectativas foi a dimensdo seguranga, apresentando uma média de 3,61.

No entanto, as médias das percepgdes que foram consideradas mais proximas ao nivel
de concordo totalmente (5) foram as variaveis da dimensao empatia, (4,92) posteriormente a
dimensdo tangivel, (4,68) logo ap6s a dimensdo da responsividade (4,59), a dimensdo da
confiabilidade (4,37) e por ultimo a dimensao da seguranca (3,57).

E importante ressaltar que de todas as dimensdes, a que obteve maior indice de
qualidade percebida, foi a dimensdo da confiabilidade (0,54), seguido da segunda maior, as
variaveis da dimensdo responsividade (0,38), a terceira maior, com um indice de 0,22 em
relacdo a dimensao tangivel, a quarta dimensao considerada foi a empatia (0,05) e a que mais
se aproximou a zero, foi a dimensao seguranca (0,04).

Observando todas as médias, foi possivel identificar que a partir das médias realizadas,
todas apresentam algum nivel de qualidade, porém a dimensdo que apresentou menor média

de forma geral foi a dimensdo de seguranca.

4.5.1.1 Escala de prioridade para atingir a satisfacdo dos associados da Celetro

A questdo chave para chegar ao resultado dessa afirmativa delineou-se por meio de
uma lista com nove opgdes de afirmativas em que o respondente deveria responder 1 para
mais importante, 2 para segunda mais importante, 3 para terceira mais importante e 4 para a
quarta mais importante, afim de saber o que mais ele analisa e leva em consideragdo para se
sentir satisfeito com os servigos da Celetro.

O quadro 9 representa a escala de prioridades para chegar a satisfacdo dos elementos

que responderam a estd pesquisa.

(continua)

Afirmagao Indice Percentual | Percentual | Percentual | Percentual | Média
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Geral de | De pessoas | De pessoas | De pessoas | De pessoas
respostas que que que que
obtidas. | marcaram 1 | marcaram 2 | marcaram 3 | marcaram 4
Aparéncia dos
. . 20 25% 15% 30% 30% 2,65
funcionarios.
Aparéncia dos
. 12 17% 33% 17% 33% 2,67
equipamentos.
Realizagdao do
servico dentro
152 38% 26% 19% 17% 2,16
do prazo
estabelecido.
Boa qualidade
da poténcia de 138 26% 33% 24% 17% 2,32
luz.
Custo
beneficio sobre
. 73 25% 14% 38% 23% 2,60
a utilizacao da
energia.
Velocidade e
agilidade  no
167 22% 35% 25% 18% 2,39
reparo quando
falta energia.
Bom
. 131 23% 19% 31% 27% 2,64
atendimento
Realizagao do
Servigco
realizado de 88 20% 20% 26% 32% 2,72
maneira
correta.
Realizagao do
Servigo
63 30% 10% 16% 44% 2,75

realizado com

seguranca
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Quadro 9 - Escala de prioridades para chegar a satisfacao dos associados da Celetro.

Ao analisar o quadro 9, ficou constatado que o maior indice de respostas obtidas, foi a
opcao de velocidade e agilidade no reparo quando falta energia (167), o segundo maior indice
foi a realizagdao do servigo dentro do prazo estabelecido (152), a terceira maior foi a de boa
qualidade da poténcia de luz (138), e a quarta maior foi a op¢ao de bom atendimento (131).

Vale destacar, que o maior indice de respostas obtidas como mais importante para se
sentir satisfeito (namero 1), foi a op¢ao da realizagao do servigo dentro do prazo estabelecido
(38%), a segunda opcao relativa a segunda mais importante foi a opcdo de velocidade e
agilidade no reparo quando falta energia (35%), a terceira mais importante (marcada como
opc¢do 3), relaciona-se ao custo beneficio sobre a utilizacdo da energia, e a quarta mais
importante, obteve um indice de 44%, sendo a realizag@o do servico realizado com seguranca.

Para melhor entendimento, foi realizada uma lista com as prioridades de satisfagao,
tendo como critério para avaliagdo, primeiramente o indice geral de respostas obtidas,
posteriormente este determinado valor em comparacao a média que foi estabelecida através de
todas os indices que poderiam marcar (1 ao 4) e a opcdo em que os respondentes marcaram

como mais importante, assim podendo ser vista no quadro 10:

1* - Realizagdo do servico dentro do prazo estabelecido (2,16).

2% - Velocidade e agilidade no reparo quando falta energia (2,39).

3° - Boa qualidade da potencia de luz (2,32).
4° - Custo beneficio (2,60).
5* — Bom atendimento (2,64).

6" — Realizacao do servigo realizado de maneira correta (2,72).

7° - Realizagdo do servigo realizado com segurancga (2,75)

8° Aparéncia dos funcionarios (2,65)

9 — Aparéncia dos equipamentos (2,67).

Quadro 10 — Lista de prioridades de satisfagao

Deste modo, foram analisadas e comparadas as médias, ficando estabelecida que a
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op¢do em que os respondentes mais avaliam para se sentirem satisfeitos, ¢ a realizagdo do
servigo dentro do prazo estabelecido, apesar desta obter um indice geral menor que a opg¢ao de
velocidade e agilidade no reparo quando falta energia, em contrapartida, ela obteve uma
média menor e um indice maior de pessoas que responderam como mais importante, do que a
opc¢do que se encontra em segunda posi¢do no ranking da lista (velocidade e agilidade no
reparo quando falta energia), deste modo delineou-se o restante das alternativas até chegar a
ultima opg¢ao de prioridade, estipulada como a aparéncia dos equipamentos.

Por fim, como ultima alternativa a ser respondida pelos entrevistados, foi solicitado
que fornecessem uma nota entre 0 a 10 na concepcdo dos mesmos, para avaliar a qualidade
dos servigos da Celetro.

Assim foi possivel observar que diante das respostas, a média das notas foi de 9, com
um indice de 28%. As notas maximas foram de 10, com indice de 48%, no entanto a nota
minima foi de 4, ressaltando que apenas um entrevistado forneceu a respectiva nota. O

restante das notas obtidas foi entre 7 ¢ 8§ com um indice de 24% entre as respostas.



CONCLUSAO

ApoOs a realizacao da presente pesquisa, fez-se necessario uma revisao de tudo o que
foi construido a partir da revisdo bibliografica, baseada na qualidade ¢ na abordagem da
escala SERVQUAL, podendo verificar se os objetivos deste trabalho foram alcancados.

Em primeira instdncia analisou-se acerca da qualidade dos servigos prestados pela
Celetro através das expectativas e percepcdes dos seus associados, associando a qualidade
percebida pelos mesmos.

Diante da coleta de dados foi possivel identificar importantes informagdes para
contribuir com o processo de melhoramento da qualidade dos servigos da Celetro, contudo,
estarem mais cientes das percepgdes e expectativas dos associados.

Apds a analise e interpretacdo dos resultados, percebeu-se que de forma geral as
expectativas e as percepcdes de todas as afirmativas das dimensdes alcangaram uma boa
qualidade percebida pelos associados.

Deste modo a contribuigdo desta pesquisa destina-se ao que eles ainda podem fazer
para obterem melhores resultados, evidenciando as afirmativas das dimensdes que obtiveram
resultados mais baixos (ndo deixando de apresentar qualidade) na qualidade percebida.

Ao fazer a andlise dessa maneira, fica claro que a dimensao de seguranga poderia ser
melhorada, pelo motivo de apresentar uma menor média geral nas afirmativas da dimensao
(demonstrado no quadro 8§, p. 40).

Outro ponto pode ser identificado na lista de prioridades que os associados levam em
consideragdo para se sentirem satisfeitos, onde fica estabelecido que a aparéncia dos
equipamentos pertence a tltima posi¢ao no ranking (demonstrado no quadro 10 p. 43).

Portanto, a presente pesquisa alcancou o objetivo geral e os objetivos especificos em
torno da qualidade percebida dos associados da Cooperativa Celetro, atrelando teoria e pratica
durante o desenvolvimento deste estudo, onde foi possivel obter conhecimento e vivéncia no

que se refere a qualidade dos servicos.
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APENDICES



APENDICE A - QUESTIONARIO

Apresentacao

Cidade:

Zona: ( ) Rural ( ) Urbana

Sexo: ( ) Fem. ( ) Masc.

Finalidade da utilizacdo de energia elétrica: ( ) Doméstica ( ) Atividade Produtiva ( )
Doméstica e Atividade produtiva.

Quantos equipamentos elétricos possui em sua residéncia: ( ) Maquina de lavar, ( )
Secadora de roupas, ( ) Ferro de passar, ( ) Torneira elétrica, ( ) Fogdo a gas, ( ) Micro-
ondas, () Forno elétrico, ( ) Liquidificador, ( ) Batedeira, ( ) Geladeira, ( )Freezer, ( )
Chuveiro, ( ) Ar condicionado, ( ) Secador de cabelos, ( ) Televisdo, ( ) Radio, ( ) DVD, ()
Computador, ( ) Torradeira, ( ), Panificadora, ( ) Aquecedor, ( ) Depurador, ( ) Lava-
lougas, () outros.

Quantos aparelhos possuem em sua atividade produtiva: ( )aparelho de solda,
( )esmerilho, ( ) furadeira, ( )magq. de cortar grama, ( )outros.

(continua)
Expectativas Percepcoes
Afirmativas (Nivel desejado) (Nivel real)
T1 — Os materiais utilizados nas instalagoes de rede de Nada Discordo
energia sao modernos e de boa qualidade. Muito Concordo
desejado totalmente
desejado totalmente
1 2 3 4 1 2 3 4
5 5
T2 — A equipe veste-se de maneira adequada. 1 2 3 4 1 2 3 4
5 5
T3 — Minha conta de luz ¢ de facil entendimento. 1 2 3 4 1 2 3 4
5 5
C1 — Quando falta energia e ligo para a cooperativa|l 2 3 4 I 2 3 4
para acionar a equipe, o atendente diz que o reparo vai |5 5

ser feito em até 3 horas, isso acontece no prazo
estabelecido.

C2 — O valor que pago para a utilizagdo de energia|l 2 3 4 I 2 3 4
elétrica € condizente com a qualidade dos servigos que |5
recebo.

C3 — A poténcia da energia que recebo ¢ de Otima
qualidade.

C4 — Confio nos servigos prestados pela Celetro.

hn == DN =
BN = | N =




(conclusao)

R1 — Quando falta energia e aciono a equipe para 2 3 4

reparar o dano, eles logo prestam atendimento.

R2 — O funciondrio que tira o ponto se dispde a me
explicar como ¢ feita a realizagdo do processo de
cobranga sobre a utilizagdo de energia, assim como a
cooperativa esta sempre disposta a tirar minhas duvidas
sobre a utilizagdo dos servigos.

D — DN —
[\
W
S

DN — | N =

SI — Os técnicos sempre usam equipamentos de
seguranga.

S2 — Os técnicos responsaveis pelas instalagdes de
energia, deixam sobras de materiais utilizados na
minha residéncia.

hn - DN =
DN — | N =

S3 — As instalacdes das redes sdo feitas sempre de
maneira correta ¢ com seguranga.

E1 — O atendimento dos funcionarios ¢ excelente.

E2 — Quando vou na cooperativa, os funcionarios sao
sempre bem-educados.

E3 — A Cooperativa sempre avisa antecipadamente
quando vai ocorrer algum desligamento de luz para
melhorar a qualidade dos servigos prestados.

N = WD = | D —= | N =
DN — N = | DN = D

Vocé esta satisfeito com os servigos prestados pela Celetro? De uma nota de 0 a 10.
Resposta:

Elogios/Criticas/Sugestdes:

Marque as 4 opgdes que sdo mais importantes para sua satisfacdo. (1 para a mais importante,
2 para a segunda mais importante, 3 para a terceira mais importante € 4 para a quarta mais
importante.)

() Aparéncia dos funcionarios,
() Aparéncia dos equipamentos,
() Realizacdo do servigo dentro do prazo estabelecido,




) Boa qualidade da poténcia de luz,

) Custo beneficio sobre a utilizagdo da energia,

) Velocidade e agilidade no reparo quando falta energia,
) Bom atendimento,

) Realizacao do servigo realizado de maneira correta,

) Realizacdo do servico realizado com seguranca.



