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RESUMO

O presente estudo abordou a questdo da satisfacdo dos cooperados, bem como a
importancia de se analisar pontos fortes e fracos na cooperativa que precisam ser
remodelados para um melhor atendimento dos anseios dos cooperados. O objetivo
do estudo, entéo, foi avaliar a satisfacdo dos médicos cooperados com relacdo aos
servicos oferecidos pela Coopermed. A metodologia utilizada neste estudo
compreendeu a pesquisa bibliografica e a pesquisa de campo por meio do estudo de
caso. Os resultados mostraram que os médicos cooperados da Coopermed
encontram-se em sua maioria satisfeitos com o0s servicos prestados pela
cooperativa. Todavia, mesmo considerando a identificacdo de elevados percentuais
de aprovacdo dos servicos nos quesitos pesquisados especificamente nesta
pesquisa, ainda assim existiram sugestdes, criticas e opinides contrarias as
afirmacoes feitas no questionario aplicado. O que, embora represente ameacas deve
ser visto como oportunidades de crescimento por meio das quais a cooperativa deve

se apoiar de agora em diante para obter melhorias nos seus atendimentos.

Palavras-chave: Cooperativa. Cooperados. Servi¢cos. Atendimento. Satisfacao.



ABSTRACT

This study addressed the satisfaction of members, and the importance of analyzing
strengths and weaknesses of the cooperative that need to be redesigned to better
serve the wishes of members. The objective then was to evaluate the satisfaction of
cooperative doctors regarding the services offered by Coopermed. The methodology
used in this study consisted of a literature review and field research through case
study. The results showed that doctors cooperative of Coopermed are mostly
satisfied with the services provided by the cooperative. However, even considering
the identification of high percentages of approval of the services in the categories
specifically studied in this research, still existed suggestions, criticisms and opinions
contrary to statements made in the questionnaire. What, although it represents
threats should be seen as opportunities for growth through which the cooperative

should now support on for improvements in their care.

Keywords: Cooperative. Members. Services. Attendance. Satisfaction.
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1 INTRODUCAO

A Cooperativa € uma associacdo de pessoas com interesses comuns,
economicamente organizadas de forma democréatica, isto é, contando com a
participacao livre de todos e respeitando direitos e deveres de cada um de seus
cooperados, aos quais presta servi¢os, sem fins lucrativos.

As Sociedades Cooperativas estado reguladas pela Lei n° 5.764, de 16 de
dezembro de 1.971, que definiu a Politica Nacional de Cooperativismo e instituiu o
regime juridico das Cooperativas.

Considera-se Cooperativa de Trabalho a sociedade constituida por
trabalhadores para o exercicio de suas atividades laborativas ou profissionais com
proveito comum, autonomia e autogestéo para obterem melhor qualificacéo, renda,
situacao socioecondmica e condi¢des gerais de trabalho.

A regulamentacdo das referidas cooperativas € determinada pela Lei n°
12.690/2012.

Direcionar a cooperativa para a satisfacdo do cliente significa entender a
gualidade do ponto de vista dos médicos.

Isso porque o comportamento do cooperado pode revelar muito de sua
intencdo e preferéncia na continuidade da prestacdo dos servicos por meio da
cooperativa.

A analise do comportamento e satisfacado dos clientes abrange varios fatores
gue necessitam ser analisados para que a cooperativa continue oferecendo 0s
melhores servicos e condicbes para que, por sua vez, 0 cooperado possa nela
permanecer e concomitantemente ter suas necessidades satisfeitas por meio desse
vinculo.

Sendo assim, entende-se que a cooperativa preocupada com seus
cooperados é aquela que atua de modo a promover a sua permanéncia e se dedicar
a busca de informacdes sobre seus clientes para identificar em quais pontos seus
produtos e servicos tém agradado e alcancado os objetivos, da mesma forma que
permite identificar possiveis falhas e pontos negativos que demandam acdes de
melhorias.

E esta preocupacéo é fruto da necessidade de se alcancar as expectativas

dos cooperados e da cooperativa se manter no mercado.



Em face de todo contexto aqui exposto, o problema de pesquisa reside no
seguinte questionamento: Os médicos cooperados da Coopermed estdo satisfeitos
com os servicos prestados pela cooperativa?

Acredita-se que a hip6tese para o referido problema seja, a priori, baseada na
premissa de que a satisfacdo dos cooperados esteja atrelada a qualidade,
disponibilidade e eficiéncia dos servigos oferecidos pela cooperativa, uma vez que
tais atributos conduzem ao alcance das expectativas e das necessidades dos
cooperados.

Nesse sentido, o presente estudo abordou a questdo da satisfagcdo dos
cooperados, bem como a importancia de se analisar pontos fortes e fracos na
cooperativa que precisam ser remodelados para um melhor atendimento dos

anseios dos cooperados.



2 OBJETIVOS

2.1 Objetivo geral

O objetivo do presente trabalho foi avaliar a satisfacdo dos médicos
cooperados com relacdo aos servicos oferecidos pela Coopermed, uma Cooperativa
Médica que atua na regido Centro Oeste de Minas Gerais.

2.2 Objetivos especificos

v' Analisar o grau de satisfacdo dos cooperados no que se refere aos servicos
prestados pela Cooperativa;
v’ Caracterizar através da andlise SWOT o ambiente interno e externo da

Cooperativa.
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3 JUSTIFICATIVA

A Coopermed atua desde 2004 com a prestacdo de servicos aos médicos da
cidade de Formiga-MG e regiéo.

Com o passar do tempo, identificou-se que a questdo da satisfacdo dos
cooperados é uma forma que a cooperativa tem de se manter no mercado, a partir
da conquista e fidelizacdo dos médicos aos quais presta atendimento e orientacao.

Por meio deste trabalho serd possivel identificar em que medida os
cooperados estao satisfeitos com o servi¢go que lhe séo oferecidos.

Acredita-se que isso contribuirA para a promocao de melhorias na
cooperativa, bem como a identificacdo e andlise de fatores que tem gerado
satisfacdo e/ou insatisfacdo para os medicos cooperados no que tange a prestacéo
de servigos oferecida.

A identificacdo de pontos positivos e negativos sera de extrema importancia
para o melhor desenvolvimento na area do cooperativismo.

Considerando que a cooperativa esta inserida num contexto capitalista
altamente caracterizado pela competitividade, entende-se que ela apenas alcancara
0 sucesso se souber administrar seus servi¢os, colocando-0s no mercado com maior
gualidade e privilegiando a relacdo com os seus clientes diretos — na realidade
cooperados — enquanto nucleo de sua base.

O estudo justifica-se, entdo, pela possibilidade de se compreender melhor a
atuacdo da cooperativa pesquisada do ponto de vista da satisfacdo dos seus
cooperados em relacdo aos servicos a eles oferecidos.

A contribuicdo do estudo no ambito social estaria atrelada a oportunidade de
promocdo do relacionamento da cooperativa com 0s seus cooperados e com 0O
publico em geral que também dependente de maneira indireta dos servicos
prestados pela cooperativa.

Ja do ponto de vista académico, a contribuicdo do estudo se revela por meio
de uma melhor orientacdo para profissionais da area e gestores de cooperativas que
gueiram entender mais sobre o assunto, a partir de um estudo de caso que mostrara
a realidade de uma cooperativa de médicos e como a mesma tem lidado com a

guestao da satisfacdo na prestacéo dos servicos.
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4 REVISAO DE LITERATURA

4.1 O cooperativismo

O cooperativismo consiste num sistema baseado na cooperagdo enquanto
forma de organizagcédo de pessoas que se aliam em torno de objetivos comuns em
varios ambitos socioecondmicos. Nasceu como uma forma de organizacdo social
em que as pessoas buscavam uma solucdo para suas necessidades econémicas
tendo surgido na Europa em face de distintas propostas tais como o capitalismo e
socialismo. (KONZEN, 2011).

O Cooperativismo volta-se para a pratica de uma autogestdo por parte de
seus cooperados que, de forma simultanea e coletiva, cooperam seus esforgos
visando um mesmo fim econdémico enquanto meio de sobrevivéncia. E um sistema
distinto por suas peculiaridades que valorizam o trabalho e a pessoa do
trabalhador, seu cooperado. E um sistema por meio do qual as pessoas se juntam
com objetivos comuns a fim de promover o desenvolvimento a partir de uma dada
atividade. (MENDES; PASSADOR, 2014).

O cooperativismo € também considerado uma terceira via para o
desenvolvimento quando comparado as praticas capitalistas e socialistas.
(SAFANELLI et al., 2011).

Isso por que:

O cooperativismo pode representar, teoricamente, um modelo de
organizagdo econdmica e social mais justo para produzir e distribuir
riguezas, pois, por sua natureza associativa oferece uma estrutura de poder
econbmico e politico mais préoximo de seus integrantes. (FRANTZ;
SCHONARDIE, 2007 apud MENDES; PASSADOR, 2014, p. 5).

Ou seja, € um modelo que distribui as riquezas com mais justica
considerando-se os esfor¢cos de cada um.

Nada mais € que uma associacdo de pessoas — que podem ser fisicas ou
juridicas — constituindo-se numa empresa econbmica, assumindo uma dupla
natureza: a de associacdo e de cooperativa. A associacao, no caso, justifica-se pelo
fato de que a cooperativa reline pessoas que tem interesses comuns, por isso, nesta
associacao, todos passam a ter direitos e deveres iguais, definidos previamente em
seus estatutos. (SAFANELLI et al., 2011).
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As cooperativas, por sua vez, atuam como mola propulsora do
cooperativismo. Diferentemente das empresas, tém as cooperativas que lidar com
guestdes peculiares que envolvem seus associados ja que a cooperativa € de todos
e nao de apenas alguns como ocorre nas sociedades empresarias.

Em outras palavras, a cooperativa € uma “associagcao autbnoma de pessoas
gue se unem voluntariamente para suprir necessidades e aspiragcbes econémicas,
sociais e culturais comuns [...]". (MENDES; PASSADOR, 2014, p. 7).

Do ponto de vista dos principios cooperativistas, Klaes e Saln (1997)

ressaltam que:

Os Principios essenciais a Cooperagdo ndo sdo mero exercicio académico,
sdo também problemas de ordem pratica. Para se ter uma auténtica
cooperativa esta deve estar organizada e funcionar com base nos principios
ou normas fundamentais cooperativas, mas estes Principios ou Normas néo
sdo de carater absolutamente imutaveis, e devem manter sua vigéncia
através dos anos. (KLAES; SALN, 1997, p. 7 apud SAFANELLI et al., 2011,

p. 2).

Isso significa que a cooperativa ndo pode se abster dos seus principios em
detrimento de uma busca desenfreada por riquezas e distribuicdo de renda aos seus
associados.

Os principios cooperativos consistem nos “postulados morais de onde
derivam as regras fixadas pelo costume cooperativo. Cooperacdo, Cooperativas,
Cooperativismo se referem ao trabalho conjunto de acordo com principios
fundamentais, que quem participa deve estar de acordo em cumpri-los”.
(SAFANELLI et al., 2011, p. 4).

Mesmo que os associados busquem em principio na sua associacdo a
cooperativa o suprimento de suas vantagens e desejos pessoais, ndo pode faltar a
nocdo da ideia de coletividade e cooperacdo que sdo marcas peculiares do
cooperativismo. (KONZEN, 2011).

Um cooperativismo que se restrinja apenas aos negocios, certamente “é um
pobre negdcio”, pois “no negdcio cooperativo, se aspira muito mais, o qual s6 pode
ser obtido através da constate educagdo e capacitagdo do ser humano”.
(SAFANELLI et al., 2011, p. 7).

E isso s6 pode ser obtido por meio de uma permanente comunicacdo e

educacdo, qualificacdo dos associados, dirigentes e funcionarios que integram as
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cooperativas existentes, além da promoc¢éo da satisfacdo dos mesmos, com vistas a

uma maior participacdo politica e econémica. (MENDES; PASSADOR, 2014).

4.2 Histéria do cooperativismo

O cooperativismo surgiu no séc. XVIII na Europa ap6s a ocorréncia de
situacdes econdmicas dificeis o, que fez com que segmentos mais carentes e
numerosos da populacdo comegassem a buscar solu¢cdes baseadas “na associacao
de esforcos, para compensar assim a debilidade individual de seus componentes
com a for¢a de seu grupo”. (SAFANELLI et al., 2011, p. 2).

Em meados do séc. XVIII com a ocorréncia da Revolucdo Industrial na
Inglaterra, a sociedade passou por uma fase em que “a mao-de-obra perdeu grande
poder de troca. Os baixos salarios e a longa jornada de trabalho trouxeram muitas
dificuldades socioecondmicas para a populacdo”. (OCB, 2015, p. 1). Em face desta
realidade permeada por uma crise surgiram liderancas em meio a classe operaria
gue se uniram para criar associacdes de carater assistencial, contudo, esta acéo
ainda nao logrou o éxito esperado.

Por meio deste movimento de associacao, procuraram uma vida mais digna,
baseada na solidariedade, igualdade e liberdade, assim como satisfazer suas
necessidades materiais.

As cooperativas, entdo, surgiram como uma forma de reacao popular em face
de situacbes de injustica e abuso que aconteciam na sociedade europeia no Séc.
XVIII, cujo ambiente socioecondmico encontrava-se caracterizado pelo seguinte

contexto:

[...] escassa intervencdo do Estado nas atividades econbmicas;
predomindncia das doutrinas individualistas; significativa evolucéo
tecnolégica a qual determinou a Revolugdo Industrial; desumanas
condigcbes de trabalho impostas no inicio da Revolu¢do Industrial;
desumanas condi¢fes gerais de vida; e situacdo de absoluto desamparo da
maioria da populacéo frente aos intermediarios. (SAFANELLI et al., 2011, p.
3).

Baseando-se em experiéncias passadas, as pessoas passaram a buscar
novas formas de organizacdo concluindo que “com a organizacdo formal chamada
cooperativa era possivel superar as dificuldades. Isso desde que fossem respeitados
os valores do ser humano e praticadas regras, normas e principios proprios”. (OCB,
2015, p. 1).
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O cooperativismo, assim se tornou, um dos principais instrumentos para se
promover o desenvolvimento econOmico e social ao passo que incentivava a
geracdo e distribuicdo equanime de renda, promovendo o capital social das
comunidades que passaram a adotar a sua filosofia. (MENDES; PASSADOR, 2014).

Nesse sentido:

[...] 28 operérios, em sua maioria tecelBes, se reuniram para avaliar suas
ideias. Respeitaram seus costumes, tradigcbes e estabeleceram normas e
metas para a organizagdo de uma cooperativa. Apés um ano de trabalho
acumularam um capital de 28 libras e conseguiram abrir as portas de um
pequeno armazém cooperativo, em 21-12-1844, no bairro de Rochdale-
Manchester (Inglaterra). (OCB, 2015, p. 1).

Como a populagdo era explorada por meio da venda de alimentos e roupas
no contexto do comércio local, “[...] os artesdos montaram, primeiro, um armazém
préprio. Depois a associagcdo apoiou a construcdo ou a compra de casas para 0s
teceldes e montou uma linha de producéo para os trabalhadores com salarios muito
baixos ou desempregados”. (GONCALVES, 2015, p. 2).

A populacdo mais carente e injusticada comecou a buscar saidas para
melhorar suas condicbes de vida e sobrevivéncia e encontrou num modelo
cooperativista de associacao de esforcos uma solucdo para estas aspiracoes.

Nessa Otica, as cooperativas eram tidas como organizacdes peculiares e
complexas, na medida em que “além da légica econdmica das empresas, elas
possuem também uma logica social, e, enquanto as empresas tém como unico
objetivo a geracdo de lucro, as cooperativas se preocupam em desenvolver e
agregar renda”. (MENDES; PASSADOR, 2014, p. 7).

Nascia, dessa forma, a chamada “Sociedade dos Probos de Rochdale,
conhecida como a primeira cooperativa moderna do mundo”. Por meio dela, criou-se
‘os principios morais e a conduta que sdo considerados, até hoje, a base do
cooperativismo auténtico”. (OCB, 2015, p. 1).

Segundo Costa (2015, p. 6), estes probos inspiraram 0 movimento

cooperativista pelo mundo de modo que:

[...] os valores (solidariedade, igualdade, fraternidade, democracia,
equidade, responsabilidade social, transparéncia) e os principios (adeséo
livre e voluntéria, controle democrético pelos sdcios, participagdo econémica
dos sOcios, autonomia e independéncia, educacdo, treinamento e
informagdo, cooperagdo entre cooperativas, preocupagcdo com a
comunidade) elaborados pelos Probos Pioneiros séo, até hoje, com
algumas pequenas mudancas, adotados pelo movimento cooperativista.
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“Tendo nascido e florescido inicialmente na Europa, o0 cooperativismo se
espalhou pelo mundo, estando nos dias de hoje presente em todos 0s paises e em

todos os sistemas econdémicos e culturais.” (GONCALVES, 2015, p. 2).

4.3 O cooperativismo no Brasil

No Brasil, o cooperativismo teve seu inicio na época da colonizacao
portuguesa, porém: “esse processo emergiu no Movimento Cooperativista Brasileiro
surgido no final do século XIX, estimulado por funcionarios publicos, militares,
profissionais liberais e operarios, para atender as suas necessidades”. (OCB, 2015a,
p. 1).

Mas a literatura comenta que o cooperativismo no Brasil remonta de meados

de 1.610, por meio das primeiras missdes jesuiticas:

[...] esse modelo que perdurou como exemplo de sociedade solidaria
fundamentada no trabalho coletivo, por mais de 150 anos, tinha sua base
fundamentada no bem-estar do individuo e da familia que se sobrepunham
ao interesse econdmico da producédo. (GONCALVES, 2015, p. 2).

De acordo com a Organizacdo das Cooperativas Brasileiras, 0 movimento do

cooperativismo teve seu inicio:

[...] na &rea urbana, com a criacdo da primeira cooperativa de consumo de
que se tem registro no Brasil, em Ouro Preto (MG), no ano de 1889,
denominada Sociedade Cooperativa Econdmica dos Funcionéarios Publicos
de Ouro Preto. Depois, se expandiu para Pernambuco, Rio de Janeiro, S&do
Paulo, Rio Grande do Sul, além de se espalhar em Minas Gerais. (OCB,
2015a, p. 1).

Ja para Santos (1998) citado por Gongalves (2015, p. 2), 0 movimento
cooperativista no Brasil teve inicio em 1847 quando “o francés Jean Maurice Faivre,
veio a fundar com um grupo de europeus, nos sertdes do Parana, a coldnia Teresa
Cristina, organizada em bases cooperativas”.

Do ponto de vista da legislacdo, “as primeiras referéncias explicitas ao
cooperativismo na legislacao brasileira foram estabelecidas no inicio do século XX e
diziam respeito as primeiras cooperativas agricolas e de crédito rural”. (BRASIL,
2015, p. 1).
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Em dezembro do ano de 1969 foi criada a Organizacdo das Cooperativas
Brasileiras (OCB) que se trata de uma instituicdo voltada a representacdo e defesa
dos interesses ligados ao cooperativismo nacional. (OCB, 2015a).

Na década de 1930, “a organizacdo e administragdo das cooperativas chegou
a ser oficialmente definida como uma atividade de responsabilidades de sindicatos”.
(BRASIL, 2015, p. 1).

E foi por meio da Lei n°® 5.5764/71 que houve uma disciplina legal em relacao
as cooperativas. A referida lei foi a responsavel pela “criacdo de cooperativas, porém
restringiu a autonomia dos associados, interferindo na criagdo, funcionamento e
fiscalizagdo do empreendimento cooperativo”. (OCB, 2015a, p. 1).

A chamada Lei do Cooperativismo “substituiu toda a legislagdo anterior
voltada ao cooperativismo [...] instituiu o Sistema Nacional do Cooperativismo,
tornando a OCB a UOnica representante oficial do cooperativismo
brasileiro”. (BRASIL, 2015, p. 1).

Com a promulgacdo da Constituicdo da Republica de 1988, fez-se um
“adequado tratamento tributario e o apoio e o fomento ao cooperativismo”. (BRASIL,
2015, p. 1).

A Constituicdo de 1988 “proibiu a interferéncia do Estado nas associacoes,
dando inicio a autogestao do cooperativismo”. (OCB, 2015a, p. 1).

Por meio dela, “as cooperativas conquistam maior autonomia, eliminando a
interferéncia estatal e a obrigatoriedade de registro junto a OCB, sendo necessario
para sua constituicdo apenas o registro nas juntas comerciais”. (BRASIL, 2015, p. 1).

No ano de 1998 foi instituido o Servico Nacional de Aprendizagem do
Cooperativismo (Sescoop) como uma forma de promover a educagao cooperativista,
por meio do “ensino, formacao, profissional, organizacdo e promog¢ao social dos
trabalhadores, associados e funcionarios das cooperativas brasileiras”. (OCB,
2015a, p. 1).

4.4 Cooperativismo médico
O cooperativismo médico constitui-se numa das formas de cooperativismo

exercidas no Brasil por meio do qual se rednem os médicos para organizar seu

trabalho que consiste na prestacdo de assisténcia a saude.
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O cooperativismo médico surgiu no Brasil na década de 1960, “quando um
grupo de médicos [...] da cidade de Santos, funda a Unido dos Médicos — Unimed —,
com bases nos principios do cooperativismo, formando a primeira cooperativa
meédica do mundo”. (TEIXEIRA, 2000, p. 2).

No formato da cooperativa médica os médicos atuam como donos do
negocio, a fim de promover a prestacdo da assisténcia médica, possuindo o livre
acesso a cooperativa.

‘Em 1996 foi fundada a Organizagdo Internacional das Cooperativas de
Saude, com o objetivo de promover a aproximacao das cooperativas de saude em
todo o mundo.” (TEIXEIRA, 2000, p. 2).

4.5 Consideracdes acerca da satisfacao

O tema da satisfacdo € um assunto relevante e comumente discutido dada a
necessidade de se aperfeicoar cada dia mais. A promocdo da satisfacdo do ser
humano é um processo de continuo aperfeicoamento e requer um esforco da
administracdo em identificar possiveis falhas no relacionamento empresa/cliente,
bem como as necessidades em relacdo ao atendimento oferecido pela organizacao.

Para Gastal (2005, p. 24), “a importancia da satisfagcdo é amplamente aceita
no meio académico e nas organizagbes em geral”.

Sob o ponto-de-vista econbmico, Gastal (2005, p. 25) comenta que a
satisfacao do cliente deve ser compreendida sob o “paradigma da confirmagao-
desconfirmacdo: quanto mais as expectativas do cliente sdo excedidas pelas suas
experiéncias, maior a satisfacdo do cliente”. A satisfagdo global seria composta por
trés elementos: a qualidade percebida, o valor percebido, e as expectativas do
cliente.

Por outro lado, Milan e Trez (2005, p. 6) acreditam que “a satisfacdo € um
passo necessario em direcdo a retencédo de clientes e a formacao de lealdade, a
gual pode emergir da combinacdo da superioridade percebida na oferta das
empresas”.

Conhecer o consumidor e suas necessidades € a base para a obtencéo da
satisfacdo. Em todos os segmentos do mercado, o atendimento das peculiaridades é

uma forma de promover além da satisfagdo, a superacdo das expectativas, por isso,
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ao oferecer um produto uma empresa devera procurar agregar valores que atraiam
0s consumidores e atendam as suas necessidades especificas.

Considerando o conhecimento por parte das empresas em relacdo aos
processos que constituem a prestacdo dos servicos, 0 alcance de padrdes de
gualidade levam as empresas a ampliar seus esfor¢cos no sentido de satisfazer seus
consumidores.

Segundo Milan e Trez (2005) pesquisar a respeito da satisfacédo dos clientes é
uma tarefa fundamental para a gestdo das empresas, uma vez que Sseu
entendimento pode proporcionar uma avaliacdo de desempenho sob a perspectiva
do cliente, indicando decisdes tanto estratégicas quanto operacionais que venham a
influenciar no nivel de qualidade dos servigos prestados pela organizacgéo.

Em consonancia com esta realidade acredita-se que o desenvolvimento das
organizagdes no ambito de seu crescimento econdmico-financeiro dependa também
dos niveis de satisfacao de seus clientes. Ou seja, acredita-se ser possivel associar
a satisfacdo decorrente da qualidade do atendimento percebida pelos consumidores
com a possibilidade de crescimento econémico da empresa numa proporcao
hipotética do tipo: quanto maior a qualidade no atendimento e satisfacdo do cliente,
maior a receita advinda da fidelizacdo deste cliente.

Miguel e Salomi (2004, p. 26) também afirmam que:

[...] quanto & avaliacdo da expectativa, ainda ndo ha consenso entre o que
deve ser medido: se o0 desejo em relacdo a uma caracteristica, ou um
padrdo esperado pelo cliente para uma determinada caracteristica. A
direcdo de causalidade entre satisfacdo do cliente, qualidade em servigo e
intencdo de compra ainda é objeto de pesquisa, ndo sendo totalmente
esclarecida, em funcdo de muitas controvérsias e resultados divergentes,
até pela prépria complexidade da area comportamental. Embora trabalhos
demonstrem que cada um dos modelos é teoricamente bem embasado e
adequado para as aplicagbes propostas, pode-se afirmar que ndo existe
ainda um consenso na literatura sobre qual modelo é mais apropriado.

Do ponto de vista da satisfacdo, Gastal (2005, p. 26) propbe seu
enquadramento em dois grupos:
a) autores que definem satisfacdo como resultado de um processo, que pode
ser a experiéncia de compra ou de consumo; e
b) autores que definem satisfagdo como uma parte do processo.
Segundo o mesmo autor, uma “boa” definicdo de satisfacao deveria incluir a

“satisfacdo com elementos individuais dos produtos ou servicos, a satisfacdo com o
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resultado final e, também, a satisfagdo com a satisfacdo”. Desta forma, em sua
definicdo, “inclui-se, além dos processos psicologicos, o julgamento de satisfacao
gue o cliente faz”. (GASTAL, 2005, p. 26).

A disputa atual entre empresas do mesmo ramo faz com que estas sempre
busquem oferecer servicos de melhor qualidade a minimos custos. “O estudo do
volume de investimentos a serem feitos e seus retornos, assim como a qualidade
dos servicos ou produtos e também a melhoria do ambiente social sdo desafios
constantes em todos os ramos”. (BARBOZA et al., 2003, p. 110).

De acordo com Queiroz (2004, p. 14):

No passado, a era da revolucdo industrial priorizava as técnicas de
manuseio das maquinas em substituicdo ao trabalho manual, para a
producdo em alta escala; o gerenciamento era voltado somente para a
administracdo da tecnologia, pois quase ndo se tinha concorréncia, o que
tornava as empresas monopolios ou oligopélios, estipulando ao consumidor
0 que e a que preco comprar. Com o0 passar do tempo, os aumentos da
concorréncia e da oferta fizeram com que os clientes se tornassem mais
exigentes quanto ao atendimento de suas expectativas, tanto em nivel de
qualidade e exclusividade nos produtos, como no poder de negociacdo, ndo
aceitando mais pagar o preco ofertado pela empresa, mas sim o preco
estabelecido no mercado. Surge, desde entdo, como um grande desafio, a
necessidade das empresas em gerenciar seus custos, de forma a integra-
los a satisfacéo de seus clientes.

Entdo, reconhecendo a satisfacdo de clientes como uma medida de
desempenho organizacional, o tema emerge para discussdo, tendo em vista a
“‘necessidade premente das empresas em perenizar seus negocios, transformando
seus clientes em importante ativo, seja por meio de sua retencao, seja por meio de
sua lealdade”. (MILAN; TREZ, 2005, p. 3).

Para Silva et al. (2006, p. 334), “a correta mensuragéo do grau de satisfagcéao
do cliente requer uma caracterizacéo precisa das necessidades destes clientes, que

significam as dimensdes da qualidade do servigo”.

Clientes satisfeitos sdo um ativo para a organizacdo. Mudancas na
satisfacdo sdo consequéncias de decisdes passadas e predizem o
desempenho futuro. Essa afirmacdo nos remete a importancia adquirida
pela satisfacdo do cliente como preditora do desempenho organizacional.
Ou seja, empresas que administram seus negdcios de forma a obter a
satisfac@o dos clientes desfrutam de lucros importantes, dado que existem
indicios consistentes da relacao entre satisfacdo e lucro através da retencéo
de clientes. (GASTAL, 2005, p. 28).
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‘O levantamento de indicadores, na satisfacdo dos clientes, torna-se uma
necessidade vital as organiza¢Bes atuais, que precisam gerenciar seus processos
de trabalho, em nivel gerencial ou de producdo, de forma a obter resultados que
atinjam suas metas e objetivos”. (QUEIROZ, 2004, p. 38). Por isso, na tentativa de
atender as necessidades dos clientes, as empresas se viram obrigadas a mudar sua

forma de administrar.

4.6 Planejamento estratégico

Na oOtica da satisfacdo dos clientes, o planejamento estratégico mostra-se
uma acdo essencial e relevante para o norteamento de melhorias que podem
contribuir para o aperfeicoamento dos servicos prestados por uma empresa, assim
como para fidelizar seus clientes.

A estratégia segundo Chiavenato (2004) deve ser uma acao planejada e, o
planejamento estratégico € a maneira pela qual ela é articulada e preparada.
Geralmente ele é uma resposta as mudancas ambientais, sendo que quanto maior
for a mudanca ambiental, mais continua devem ser as adaptacdes desse
planejamento.

As empresas cada vez mais tém percebido e valorizado a necessidade de
maiores informacgdes que extrapolem os relatdrios de curto prazo predominantes até
os dias de hoje, na medida em que deve existir um olhar mais agucado e perspicaz
para o futuro. (OLVE et al., 2001).

A literatura ressalta que o planejamento estratégico esta atrelado as medidas
positivas que tém como escopo ajudar a empresa no enfrentamento de possiveis
ameacas, sem contudo, estar alheia as oportunidades que o ambiente oferece.
(ALDAY, 2000).

Por meio de um planejamento estratégico, isso se torna possivel. Hunger e
Wheelen (2002, p. 40) conceituam uma gestao estratégica como:

[...] um conjunto de ferramentas para a tomada de decisdes e acbes
estratégicas que determinam o desempenho de uma organizagcdo em longo
prazo. Esse modo de gestéo leva em consideracéo a andlise dos ambientes

interno e externo, o planejamento estratégico, a implementacao, avaliagcao e
controle da estratégia.
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Os avancos dos conceitos de estratégia vém se intensificando mundialmente
enquanto ferramentas de gestdo para as organizagdes, surgindo a cada dia novos
modelos, sistemas e ferramentas. Os conceitos e as teorias a respeito do
planejamento estratégico sdo bastante vastos, isso porque o0 processo de
planejamento € uma atividade inerente ao proprio ser humano. Consciente ou
inconscientemente, o homem esta sempre em processo de mudanca e evolucgéo, por
isso deve pautar continuamente suas ac¢fes futuras de acordo com a escolha das
melhores alternativas. (ANSOFF, 1990).

A informacdo, por sua vez, contribui também para o planejamento e a gestao
estratégica na medida em que informacdes sistematizadas permitem a organizacao
do conhecimento e com ele a determinagcéo de acdes a serem tomadas no futuro.
Segundo Cassaro (1999):

[...] a empresa em si € uma estrutura estatica. O que movimenta esta
estrutura, o que lhe da dinamismo, € o conjunto de seus sistemas de
informacdes, ou seja, a gama de informacfes produzidas pelos seus
sistemas, de modo a possibilitar o planejamento, a coordenacdo e o
controle de suas operac¢des. (CASSARO, 1999, p. 25).

Dessa maneira, a informacdo mostra-se relevante ao planejamento por
movimentar e sustentar a empresa colaborando para a identificacdo de acbes mais
direcionadas a realidade.

Nesse sentido, atrelando a importancia do planejamento estratégico com a
informacéo, tem-se que o método de analise SWOT pode contribuir em muito para a
gestdo de uma organizacao por permitir que a empresa se posicione corretamente
no mercado identificando estrategicamente pontos fortes e fracos que devem ser

trabalhados.

4.7 Analise SWOT

O SWOT ¢é um “instrumento de analise que, como tal, podera ser associado a
uma oficina de planejamento, de avaliacéo e reflexdo de capacitacdo ou mesmo de
consultoria”. (APPIO; VIEIRA, 2006, p. 127).

O planejamento se mostra nos dias atuais uma palavra de ordem
“fundamental em praticamente todo tipo de negdcio [...] e é justamente disso que a
Andlise SWOT trata”. (BASTOS, 2015, p. 1).
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A andlise SWOT adota para o estudo da competitividade quatro variaveis:
“Strengths (Forgas), Weaknesses (Fraquezas), Oportunities (Oportunidades) e
Threats (Ameagas)”. (SILVA et al., 2011, p. 2).

O termo SWOT embora seja traduzido pelos termos acima, no Brasil € comum
a literatura utilizar a sigla FOFA, ao invés de SWOT, que por consequéncia significa:
forga, oportunidades, fraquezas e ameagas.

A analise SWOT é uma “ferramenta estrutural da administracdo, que possui
como principal finalidade avaliar os ambientes internos e externos, formulando
estratégias de negdcios para a empresa”. (BASTOS, 2015, p. 1).

Para Silva et al. (2011, p. 3), sua funcgéo é:

[...] cruzar as oportunidades e as ameacgas externas a organizagdo com
seus pontos fortes e fracos. A avaliacdo estratégica realizada a partir da
matriz SWOT é uma das ferramentas mais utilizadas na gestéo estratégica
competitiva. Trata-se de relacionar as oportunidades e ameacas presentes
no ambiente externo com as forcas e fraquezas mapeadas no ambiente
interno da organizagdo. As quatro zonas servem como indicadores da
situacao da organizacao.

E utilizada para “identificar os pontos fortes e fracos de uma organizagéo,
assim como as oportunidades e ameacas das quais a mesma esta exposta”.
(BASTOS, 2015, p. 1).

Serve de arrimo para “planejamentos estratégicos e de gestdo de uma
organizacdo. A SWOT serve para posicionar ou verificar a situacdo e a posicao
estratégica da empresa no ambiente em que atua”. (SILVA et al., 2011, p. 3).

Bastos (2015) explica as caracteristicas que fazem parte da anélise SWOT:

[...] a Analise SWOT divide-se em dois ambientes: o interno e o externo. O
primeiro ambiente se refere basicamente a propria organizagcéo e conta com
as forcas e fraguezas que a mesma possui. Ja 0 segundo ambiente refere-
se as questbes externas, ou seja, questdes de forgca maior, que estéo fora
do controle da empresa. As forcas e fraquezas sdo avaliadas a partir do
momento atual da organizacdo. Elas serdo seus pontos fracos, recursos,
experiéncias, conhecimentos e habilidades. As oportunidades e ameacas
serdo as previsbes de futuro que estéo ligadas direto ou indiretamente aos
fatores externos. (BASTOS, 2015, p. 1).

Para Appio e Vieira (2006, p. 127), os termos forcas, deficiéncias, ameacas e

oportunidades ligadas a analise SWOT sao entendidas da seguinte maneira:
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Forcas: incluem fatores como patentes, lealdade dos clientes, capacidade
de produzir bens e servicos a um custo relativamente baixo e recursos
financeiros disponiveis para perseguir novas oportunidades. Deficiéncias:
algumas deficiéncias possiveis sdo custos altos, falta de financiamento e
marcas que ndo sejam bem conhecidas ou respeitadas. Ameacas: alguns
desenvolvimentos do ambiente externo, concorrentes novos ou mais fortes,
novas leis limitando as atividades da empresa ou uma mudangca nos
desejos e preferéncias dos clientes que os afaste dos produtos da empresa.
Oportunidades: existe quando a empresa pode lucrar ao atender as
necessidades dos consumidores de um determinado segmento.

A analise SWOT “deve ser desenvolvida e interpretada de forma com que
consiga unir os principais componentes que atuam como elementos da andlise
externa e interna”. (BASTOS, 2015, p. 1).

A literatura aponta que se trata de um “sistema simples para posicionar ou
verificar a posi¢ao estratégica da empresa no ambiente em questao”. (SILVA et al.,
2011, p. 3).

E uma ferramenta da administracdo que “auxilia a empresa em diversos
aspectos, principalmente, na tomada de decisdo por conseguir maximizar as
oportunidades do ambiente atraveés dos pontos fortes da empresa e ainda minimizar
as ameacas e pontos fracos que a mesma possui’. (BASTOS, 2015, p. 1). E um
verdadeiro pilar que sustenta a gestdo e melhora o planejamento estratégico de uma

organizacgao.
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5 METODOLOGIA

A metodologia utilizada neste estudo compreendeu a pesquisa bibliogréfica e
a pesquisa de campo por meio do estudo de caso.

A pesquisa bibliografica permitiu o desenvolvimento do referencial tedrico por
se tratar de um tipo de pesquisa “desenvolvida a partir de material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos”. (GIL, 1999, p. 65).

A pesquisa de campo, por sua vez, foi realizada logo apdés a pesquisa
bibliogréafica, por meio de um estudo de caso buscando-se um maior conhecimento
sobre o0 assunto estudado.

Foi realizado um estudo de caso em uma cooperativa de trabalho médico
localizada na cidade de Formiga-MG.

Para tanto, utilizou-se um questionario composto por 11 (onze) perguntas
fechadas acerca da investigacdo ora proposta com o intuito de responder ao
problema de pesquisa, especificamente com o fim de identificar as opinides dos
cooperados no que tange a satisfacdo dos mesmos com 0s servi¢os prestados pela
cooperativa.

Em cada questdo foi feita uma afirmativa acerca do tema. Para cada
afirmativa, o cooperado pesquisado deveria assinalar: concordo, concordo
parcialmente, discordo, discordo parcialmente ou indiferente.

Para Severino (2007, p. 125), o questionario consiste num “conjunto de
guestdes, sistematicamente articuladas, que se destinam a levantar informacdes
escritas por parte dos sujeitos pesquisados, com vistas a conhecer a opinido dos
mesmos sobre 0s assuntos em estudo”.

O questionario foi enviado a 70 (setenta) cooperados da Coopermed
escolhidos aleatoriamente, sendo 50 (cinquenta) enviados aos consultérios médicos
e 20 (vinte) enviados pelo meio digital. Dos 70 (setenta) questionarios enviados,
recebeu-se retorno de 51 (cinquenta e um) cooperados, 0s quais serviram de base
para a elaboracéo da presente pesquisa.

A andlise dos resultados obtidos nos questionarios foi feita a partir do
somatério das respostas por meio da utilizacdo de planilha eletrbnica para a
compilacdo e apresentacdo dos resultados através de graficos.

Por fim, diz-se que a pesquisa foi caracterizada pelo estudo de caso que,

segundo Yin (2001, p. 71) consiste num estudo que “[...] trata tanto do fenémeno de
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interesse quanto de seu contexto, produzindo um grande numero de variaveis

potencialmente relevantes”.
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6 RESULTADOS E DISCUSSAO

Buscando alcancar o objetivo do presente trabalho que consiste na avaliacao
da satisfacdo dos médicos cooperados com relacdo aos servigos oferecidos pela
Coopermed — uma Cooperativa Médica que atua na regido Centro Oeste de Minas
Gerais — foi realizado um estudo em campo junto aos cooperados.

Assim sendo, far-se-a inicialmente uma leitura dos resultados obtidos na
pesquisa de satisfacdo para, posteriormente, avaliar os resultados do ponto de vista
da analise SWOT.

6.1 Resultados

Em principio, no que tange a caracterizacdo dos entrevistados, foram
identificados os municipios dos quais fazem parte os cooperados entrevistados,
verificando-se que a maioria reside no municipio de Formiga (68,63%) e 1,96%

residentes na cidade de Itauna. Os demais (29,41%) nao responderam a pergunta.

Grafico 1 — Caracterizacdo dos entrevistados segundo municipio de residéncia
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H Formiga
M Itauna
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1,96%
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Passando a pesquisa de satisfacdo propriamente dita, os cooperados foram
entrevistados no sentido de opinar em relacdo aos servicos prestados pela

Coopermed. Para tanto, das questdes 2 a 10 constantes no questionario aplicado os
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cooperados deveriam marcar uma das opgdes para cada afirmacao feita em relagao
aos quesitos perguntados.

Assim, para cada questado formulada por meio de afirmagdes, o cooperado
deveria marcar como opgao se: concorda, concorda parcialmente, discorda, discorda
parcialmente ou se € indiferente a afirmacao feita.

Dessa maneira, foi afirmado inicialmente que “O horario de funcionamento da
Coopermed (09:00 as 17:00h) atende as suas necessidades”. Diante de tal
afirmacéo verificou-se que 96,08% dos cooperados concordaram com a mesma,
sendo que apena s1,96% se mostraram indiferentes e 1,96% “concordava

parcialmente”.

Grafico 2 — Satisfacdo quanto ao horario de funcionamento
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Prosseguindo, foi afirmado na questao 3 que “O atendimento presencial pelos
colaboradores da Coopermed é satisfatorio.”

Frente a esta afirmacéo, o estudo mostrou que 54,90% concordaram, 39,22%
se mostraram indiferentes a afirmacgéo, 3,92% concordaram parcialmente e 1,96%
discordaram, revelando nesse aspecto um alerta quanto ao atendimento presencial

gue a cooperativa tem oferecido.
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Grafico 3 — Satisfacdo quanto ao atendimento presencial
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Passando ao préximo tépico investigado, afirmou-se que “O atendimento por
telefone na Coopermed € satisfatorio.” Em face dessa afirmagao verificou-se que
88,24% dos cooperados concordaram com a afirmativa, 5,88% se mostraram
indiferentes a ela, 3,92% concordaram parcialmente e 1,96% discordaram.

Grafico 4 — Satisfacdo quanto ao atendimento por telefone
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Ha de se registrara que, durante a compilacdo dos dados obtidos por meio do

questionéario, um dos cooperados registrou a seguinte reclamacéo: “Quanto ao item
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3 e 4 o grande problema é que varias vezes ndo havia ninguém |4 e o telefone nao
atendia.”

O que pressupbe que, embora tal reclamacdo tenha sido expressa por
apenas um cooperado, ainda assim ndo se deve despreza-la, na medida em que
pode sinalizar a necessidade de melhorias por parte da cooperativa no que tange ao
atendimento presencial e por telefone. Somado a isso, pb6de-se observar nos
gréficos 3 e 4 percentuais — mesmo que pequenos — de pessoas que discordaram
das afirmacgdes feitas, ou concordaram em parte ou ainda que se mostraram
indiferentes.

Outro quesito pesquisado diz respeito ao retorno da cooperativa em relacéao
as demandas de seus cooperados. Para tanto, no questionario foi feita a seguinte
afirmacédo: “O feedback da Coopermed as suas duvidas e questionamentos em
relacéo aos seus honorarios é satisfatério.”

Sobre isso, o estudo revelou que 82,36% concordaram, 9,80% concordaram
parcialmente, 3,92% discordaram parcialmente, 1,96% discordou e 1,96% se

mostrou indiferente a afirmacéao feita no que tange ao feedback da cooperativa.

Grafico 5 — Satisfacdo quanto ao feedback da cooperativa nas duvidas e

guestionamentos sobre honorarios
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Afirmou-se ainda que: “A Coopermed resolve com agilidade e rapidez as

demandas de seus cooperados.” Diante de tal afirmacao, 80,39% dos cooperados
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concordaram com a mesma, 13,73% concordaram parcialmente, 1,96% discordou,

1,96% discordou parcialmente e 1,96% se mostrou indiferente a questao.

Gréfico 6 — Satisfacdo quanto a agilidade e rapidez na resolugcdo das demandas

dos cooperados
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Adentrando a questao financeira, fez-se a seguinte afirmagao: “A Coopermed
esta atenta as necessidades de seus cooperados, efetuando o faturamento dos

convénios e trabalhando para que n&o ocorram glosas.”

Gréfico 7 — Satisfagcdo quanto a atencdo da cooperativa as necessidades dos

cooperados sobre faturamento de convénios e glosas
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Conforme se vé no grafico acima, o estudo mostrou que 78,44% dos
cooperados concordaram com a afirmacdo relativa a atencdo da cooperativa as
necessidades de seus cooperados no que se refere ao faturamento de convénios e
gerenciamento das glosas. Além disso, 19,60% concordaram parcialmente e 1,96%
se mostrou indiferente a questao suscitada.

Outro ponto investigado diz respeito a atuacdo da cooperativa enquanto
intermediaria das negociacfes. Sobre isso, fez-se no questionario a seguinte
afirmacédo: “A Coopermed atua como intermediaria no repasse das remuneragdes
aos seus cooperados e este servico é prestado de maneira satisfatéria ao seu
cooperado.”

Conforme o gréfico abaixo, verifica-se que 70,58% dos cooperados
concordaram com a afirmativa, 25,50% concordaram parcialmente, 1,96% discordou

parcialmente e 1,96% se mostrou indiferente.

Grafico 8 — Satisfacdo quanto a atuacado da cooperativa como intermediaria no

repasse das remuneracdes aos cooperados
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Ainda no aspecto financeiro, afirmou-se no questionario que: “A Coopermed
efetua os repasses de honorarios médicos nos prazos combinados com seus

cooperados, enviando demonstrativos detalhados dos atendimentos pagos.”
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A pesquisa nesse aspecto mostrou que 82,35% dos cooperados concordaram
com tal afirmacgéo, enquanto que 15,69% deles concordaram parcialmente e 1,96%

discordou parcialmente.

Grafico 9 — Satisfacdo quanto a efetividade dos repasses de honoréarios nos
prazos combinados e envio de demonstrativos detalhados dos atendimentos

pagos aos cooperados

000% ~1.96% 0,00%
, 196%

15,69%

m Concordo

m Concordo parcialmente
Discordo

M Discordo parcialmente

u Indiferente

Por fim, perguntou-se aos cooperados se 0S mesmos recomendariam a
Coopermed para seus colegas, que ainda ndo sdo cooperados, para que recebam
seus honoréarios de forma correta, sem atrasos de repasses e com discriminativos
dos atendimentos.

Os resultados demonstrados no grafico abaixo revelam que 80,39%
concordaram em recomendar a cooperativa para outros colegas ainda nao
cooperados, enquanto que 15,69% concordaram parcialmente com a possibilidade
de recomendacdo, 1,96% discordou da recomendacdo e 1,96% se mostrou

indiferente a possibilidade de recomendacéo.
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Gréafico 10 - Recomendacgéo da Coopermed a outros colegas ndo cooperados
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dos servicos prestados pela Coopermed, abriu-se no questionario a possibilidade de
0 cooperado sugerir algum tipo de servico novo para ser adicionado na Coopermed
ou fazer qualquer outra sugestdo que entendesse necessaria. O grafico 11 mostra
gue apenas 17,65% dos cooperados registram sugestdes e criticas as quais sao
transcritas apés o gréfico.

Gréfico 11 — Sugestdes a Coopermed

17,65%

M Fizeram sugestdes

M N3o fizeram sugestdes

82,35%
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Das sugestbes e criticas registradas pelos cooperados destacam-se as
seguintes:

Alguns cooperados opinaram no seguinte sentido: “Sugiro negociagdo com 0s
convénios para atualizagcdo das tabelas de honorarios médicos.”

Os demais, fizeram ponderacdes isoladas, tais como:

“Maior discriminagdo das consultas pagas e a pagar.”

“Quanto ao item 3 e 4 o grande problema é que varias vezes nao havia
ninguém la e o telefone ndo atendia.”

‘Reavaliar os contratos com os convénios de forma que os mesmos usem
tabelas com valores atualizados.”

“Acho que a taxa administrativa cobrada pela cooperativa é alta.”

“Equilibrar as contas.”

Verifica-se das criticas e sugestdes transcritas acima que o foco delas reside
na questdo financeira, principalmente pelo fato de verem a Coopermed como uma
intermediaria ndo apenas no faturamento e recebimento dos honorarios médicos,
mas por entender que ela tem um papel de negociacdo junto aos convénios. O que
na realidade ndo ocorre, visto que as negocia¢des junto aos convénios devem se
dar por iniciativa dos proprios cooperados.

O que se quer dizer com isso € que a Coopermed foi criada apenas com o
intuito de facilitar o faturamento e a conferéncia dos honorarios médicos atuando
junto aos convénios de maneira a acompanhar e fiscalizar aquilo que esta sendo
pago em contrapartida aos servicos prestados por seus cooperados. No entanto,
nao possui em sua esséncia o papel de pleitear aumentos, reajustes e discutir
tabelas de precos com 0s convénios aos quais 0s cooperados encontram-se

vinculados.

6.2 Discussao sob o prisma da analise SWOT

Conforme j& abordado no referencial teérico deste estudo, a analise SWOT
abarca uma avaliacdo da competitividade a partir de quatro variaveis, quais sejam:
“Strengths (Forcas), Weaknesses (Fraquezas), Oportunities (Oportunidades) e
Threats (Ameacgas)”. (SILVA et al., 2011, p. 2).

No Brasil o termo SWOT é substituido pela sigla FOFA que, por

consequéncia, também expressa: forca, oportunidades, fraquezas e ameacgas.
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Independente de qual seja a nomenclatura utilizada, o que ndo se pode

olvidar € que a analise SWOT consiste numa ferramenta essencial de auto-

conhecimento de uma organizacao tendo como objetivo principal a avaliacdo de sua

realidade a fim de se formular estratégias de negécios. (BASTOS, 2015).

Nesse sentido, partindo dos resultados apresentados no tépico anterior frutos

da pesquisa de campo realizada junto aos cooperados da Coopermed, apresenta-se

a seguir um quadro no qual procedeu-se a uma classificacdo dos resultados

investigados na pesquisa.

Ou seja, buscou-se atrelar os resultados obtidos e associa-los as quatro

variaveis que compdem a analise SWOT.

a)

b)

d)

Particularmente nesse estudo, adotou-se 0s seguintes critérios de avaliacao:
Forcas: considerou-se como critério para identificacdo de uma realidade como
sendo “for¢ga” da organizagédo o percentual de 80% de concordancia com as
afirmacdes feitas no questionario;

Fraguezas: considerou-se como critério para identificacdo de uma realidade
como sendo “fraqueza” da organizacdo o percentual abaixo de 50% de
concordancia com as afirmacgdes feitas no questionario;

Ameacas: considerou-se como critério para identificacdo de uma realidade
como sendo “ameaga” a organizagao o percentual de concordancia com as
afirmacdes feitas no questionario entre 50% a 80%;

Oportunidades: considerou-se como critério para identificacdo de uma
realidade como sendo “oportunidade” os resultados obtidos nas “fraquezas” e
“‘ameacas” de modo que isso seja uma motivagado para que a organizagao
melhore seus servicos e cresca, ou seja, uma oportunidade de melhoria.

Assim, tem-se:

Forcas - Satisfacdo quanto ao horario de funcionamento — 96,08%

concordaram (grafico 2)
- Satisfacdo quanto ao atendimento por telefone — 88,24%
concordaram (grafico 4)
- Satisfacdo quanto ao feedback da cooperativa nas duvidas e
guestionamentos sobre honorarios — 82,36% concordaram

(grafico 5)




36

- Satisfacdo quanto a agilidade e rapidez na resolucdo das
demandas dos cooperados — 80,39% concordaram (grafico 6)

- Satisfacdo quanto a efetividade dos repasses de honoréarios
nos prazos combinados e envio de demonstrativos detalhados
dos atendimentos pagos aos cooperados - 82,35%
concordaram (gréfico 9)

- Recomendacdo da Coopermed a outros colegas nao
cooperados — 80,39% concordaram (grafico 10)

Fraguezas

Né&o identificado segundo os critérios pré-estabelecidos

Ameacas

- Satisfagcdo quanto ao atendimento presencial — 54,90%
concordaram (gréfico 3)

- Satisfacdo quanto a atencdo da cooperativa as necessidades
dos cooperados sobre faturamento de convénios e glosas —
78,44% concordaram (grafico 7)

- Satisfacdo quanto a atuacdo da cooperativa como
intermediaria no repasse das remuneracfes aos cooperados —

70,58% concordaram (grafico 8)

Oportunidades

Oportunidade de melhorias quanto ao atendimento presencial;
atencdo da cooperativa as necessidades dos cooperados
acerca do faturamento de convénios e glosas, bem como da
atuacado da cooperativa como intermediaria no repasse das

remuneragées aos cooperados.
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7 CONCLUSAO

Conclui-se neste estudo que a questdo da satisfacdo, por mais que seja um
tema largamente debatido na seara da administragdo e outras areas afins, nunca
perde sua razdo de ser se se acredita ha importancia que a pesquisa de satisfacao
tem para nortear uma empresa ou organizagao, seja qual for a etapa pela qual esta
atravessando.

O tema da satisfacdo é por obvio um tema relevante para o crescimento e
desenvolvimento das organizacbes na medida em que possibilita o estudo das
preferencias e necessidades dos consumidores de produtos e servi¢gos dispostos no
mercado. Nao obstante, discutir continuamente tal tematica ndo esgota os debates.
Pelo contrario, agrega maiores informacfes que podem ajudar as empresas a
conhecer o seu publico alvo e a estruturar sua gestao.

No caso em tela abordado nesse estudo, a pesquisa voltou-se para a
identificacdo da satisfacdo dos cooperados de uma cooperativa do centro-oeste de
Minas Gerais no que se refere aos servicos por ela prestados.

Como se viu ao longo da pesquisa de campo realizada, buscou-se abordar a
guestdo da satisfacdo dos cooperados, bem como a importancia de se analisar
pontos fortes e fracos na cooperativa que precisam ser remodelados para um melhor
atendimento dos anseios dos cooperados.

Em outras palavras, buscou-se conhecer e avaliar o grau de satisfacdo dos
cooperados no que se refere aos servicos prestados pela Cooperativa, apoiando tal
avaliacdo na chamada Analise SWOT que visa identificar na realidade da
organizacdo pesquisada pontos que podem ser classificados como forcas,
fraguezas, ameacas e oportunidades.

Respondendo, entdo, ao problema de pesquisa proposto inicialmente,
concluiu-se que os meédicos cooperados da Coopermed encontram-se em sua
maioria satisfeitos com os servicos prestados pela cooperativa.

Todavia, mesmo considerando a identificacdo de elevados percentuais de
aprovacao dos servicos nos quesitos pesquisados especificamente nesta pesquisa,
ainda assim existiram sugestdes, criticas e opinidées contrarias as afirmacdes feitas
no questiondrio aplicado. O que, embora represente ameacas deve ser visto como
oportunidades de crescimento por meio das quais a cooperativa deve se apoiar de

agora em diante para obter melhorias nos seus atendimentos.
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Conclui-se, portanto, que a satisfacdo dos cooperados estq atrelada a
gualidade, disponibilidade e eficiéncia dos servigos oferecidos pela cooperativa, uma
vez que tais atributos conduzem ao alcance das expectativas e das necessidades
dos cooperados.

E os pontos fortes da cooperativa identificados na pesquisa foram o horario
de funcionamento, atendimento ao telefone, feedback nos casos de duvidas e
guestionamentos sobre honorarios, agilidade e rapidez na resolugcédo das demandas
dos cooperados e efetividade dos repasses de honorarios nos prazos combinados e
envio de demonstrativos detalhados dos atendimentos pagos aos cooperados, o que
por consequéncia levou a maioria dos cooperados a concordar que recomendariam
a Coopermed a outros colegas nédo cooperados.

Lado outro, tendo em vista a identificacdo de algumas ameacas, conclui-se
gue a cooperativa deva melhorar em alguns aspectos do seu atendimento e
prestacdo de servigos, principalmente no que tange ao atendimento presencial,
atencao da cooperativa as necessidades dos cooperados acerca do faturamento de
convénios e glosas, bem como na atuacdo da cooperativa como intermediaria no

repasse das remuneracdes aos cooperados.
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APENDICE - QUESTIONARIO

e Caracterizacao dos entrevistados:

1. Cidade:

e Satisfacdo em relagéo aos servicos prestados pela Coopermed — marque uma
das opcOes para cada afirmacao:

2. O horério de funcionamento da Coopermed (09:00 as 17:00h) atende as suas
necessidades.

() Concordo

() Concordo parcialmente
( ) Discordo

( ) Discordo parcialmente
() Indiferente

3. O atendimento presencial pelos colaboradores da Coopermed é satisfatorio.

() Concordo

() Concordo parcialmente
( ) Discordo

() Discordo parcialmente
() Indiferente

4. O atendimento por telefone na Coopermed é satisfatorio.

() Concordo

() Concordo parcialmente
( ) Discordo

( ) Discordo parcialmente
() Indiferente

5. O feedback da Coopermed as suas duvidas e questionamentos em relacdo aos
seus honorarios € satisfatorio.

() Concordo

() Concordo parcialmente
( ) Discordo

( ) Discordo parcialmente
() Indiferente

6. A Coopermed resolve com agilidade e rapidez as demandas de seus cooperados.
() Concordo

() Concordo parcialmente
( ) Discordo
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() Discordo parcialmente
() Indiferente

7. A Coopermed esta atenta as necessidades de seus cooperados, efetuando o
faturamento dos convénios e trabalhando para que ndo ocorram glosas.

() Concordo

() Concordo parcialmente
( ) Discordo

() Discordo parcialmente
() Indiferente

8. A Coopermed atua como intermediaria no repasse das remuneracfes aos seus
cooperados e este servico é prestado de maneira satisfatoria ao seu cooperado.

() Concordo

() Concordo parcialmente
( ) Discordo

( ) Discordo parcialmente
() Indiferente

9. A Coopermed efetua os repasses de honorarios médicos nos prazos combinados
com seus cooperados, enviando demonstrativos detalhados dos atendimentos
pagos.

() Concordo

() Concordo parcialmente
( ) Discordo

() Discordo parcialmente
() Indiferente

10. Recomendaria a Coopermed para seus colegas, que ainda ndo sao cooperados,
para que recebam seus honorarios de forma correta, sem atrasos de repasses e
com discriminativos dos atendimentos.

() Concordo

() Concordo parcialmente
( ) Discordo

() Discordo parcialmente
() Indiferente

11. Gostaria de sugerir algum tipo de servico novo para ser adicionado na
Coopermed ou qualquer outra sugestao?

() Sim. Qual?
( ) Néo




