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Resumo

O presente trabalho tem como objetivo demonstrar o nivel de satisfagcdo dos
cooperados referente a cooperativa A, que realiza trabalhos voltados na area da saude
prestando servicos médicos e odontoldgicos. No entanto, a cooperativa acredita que, para
implantar melhorias em seus servicos, deve-se saber o nivel de satisfacdo dos cooperados
e onde eles apontam caréncias e, com isso, poderao implantar melhorias em seus servi¢os
oferecendo qualidade. Desta forma foi realizado um estudo de caso, aplicando um
questionario semiestruturado aos cooperados na sede da cooperativa A, localizada no
interior do estado de SP, onde cada um expressou sua opiniao diante da mesma. Apés a

coleta dos questionarios, realizou-se um levantamento dos resultados, e, na analise de
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correlacdo de Pearson, foi possivel evidenciar uma notdvel eficiéncia quanto ao
trabalho prestado pela cooperativa. No presente estudo conclui-se um alto nivel de

instrucé@o dos funcionarios para manter sempre o melhor atendimento.

Palavras-chave: Cooperativismo; Cooperativa; Pesquisa de campo; Saude;

Satisfacao.

Abstract

The purpose of this study is to demonstrate the level of satisfaction of the
members of cooperative A, that works in the health area providing medical and dental
services. However, the cooperative believes that in order to implement improvements in
its services, it is necessary to know the level of satisfaction of the cooperative members
and where there are points to shortages and, with that, they can implement
improvements in their services, offering quality. Considering all of this, a case study
was carried out, applying a semi-structured questionnaire to the cooperative in the
headquarters of cooperative A, located in the inland of Sdo Paulo state, where each
one expressed theis opinion about it. After collecting all the questionnaires, a survey of
the results was performed, and people's correlation analysis showed a remarkable
efficiency in the work done by the cooperative. The present study concludes a high

level of education of the employees to always maintain the best care.

Keywords: Cooperativism; Cooperative; Field research; Health; Satisfaction.

Introducéo

O cooperativismo ndo é apenas um modelo de negdcio, mais do que isso, 0 co-
operativismo busca transformar o mundo dos negdcios num lugar mais justo onde to-
dos possam ter oportunidades e se beneficiar com as vantagens que uma cooperativa
pode oferecer.

Neste sentido, Soares et al. (2014) afirmam que o cooperativismo tem sua im-
portancia para a economia brasileira, na medida em que atua apoiando o desenvolvi-

mento econdmico e social.
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Morato e Costa (2001) relatam que o cooperativismo € uma das formas mais
avancadas de organizacao, visto que proporciona o desenvolvimento econémico e so-
cial a todos aqueles que dela participam. O cooperativismo acontece quando as pes-
soas se juntam em busca do mesmo objetivo, onde todos podem se donos, progredin-
do através do apoio mutuo (ETGETO, 2005).

A primeira cooperativa de conhecimento publico foi uma cooperativa de consu-
mo, formada em 1844 no interior rural da Inglaterra, pelos trabalhadores de Rochdale,
um grupo de vinte e oito operarios (TEIXEIRA, 2000).

Segundo Rique (1999), os trabalhadores de Rochdale séo os responsaveis pela
iniciativa da formulacado dos principios que regem uma sociedade cooperativa.

Neste sentido, 0 GAP desta pesquisa € evidenciar a qualidade e a eficiéncia dos
servicos prestados, em uma cooperativa localizada no interior do estado de Séo Paulo,
que trabalha com servigcos voltados a area da saude.

Ademais, para uma cooperativa crescer € muito importante avaliar e saber se
seus cooperados estdo satisfeitos com a forma em que a cooperativa esta sendo geri-
da, se os servicos prestados estdo agradando e como esta a qualidade dos seus servi-
¢os, segundo os cooperados. Portanto, o objetivo deste trabalho serd demostrar o nivel
de satisfacdo dos cooperados referente a cooperativa A, que realiza trabalhos voltados

a area da saude prestando servicos médicos e odontoldgicos.

Material e Métodos

Para responder ao objetivo do presente trabalho foi necessario pesquisar e
aprofundar os conhecimentos sobre a cooperativa A, conhecer sua historia e saber
qual é o grau de satisfacdo dos clientes em relacéo aos servigos prestados pela coope-
rativa.

Com relacéo ao delineamento da pesquisa, a presente pesquisa foi classificada
como estudo de caso, “pois consiste em preservar o carater unitario do objeto estuda-
do; descrever a situacdo do contexto em que esta sendo feita determinada investiga-
cao; formular hipéteses ou desenvolver teorias [...]". (GIL, 2009, p. 54)

Para a coleta dos dados, foi desenvolvido um questionario semiestruturado, pa-
ra proporcionar a pesquisa uma visao mais ampla, e que foi aplicado em uma das se-

des da cooperativa, localizada no interior do estado de Sao Paulo.
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Os dados foram coletados na sede regional da cooperativa, através do questio-
nario com dez perguntas aplicadas a 40 entrevistados escolhidos de forma aleatéria.

Apbs coletar, as andlises das informacgdes foram obtidas estatisticamente a par-
tir de gréaficos e anélise de correlacdo, que foram estudados e avaliados para que a
cooperativa consiga através da pesquisa saber quais sdo seus pontos negativos e po-
sitivos, e, posteriormente, consiga melhora-los, tornando-se capaz de atender as ne-
cessidades de cada cooperado.

Logo, foi realizada uma analise do coeficiente de correlacdo de Pearson entre
as variaveis coletadas, a fim de verificar se os fatores indicados possuem alguma rela-
cao entre si. Segundo Figueiredo Filho e Silva Junior (2009), utilizando o coeficiente de
correlacdo para compreender a situacdo onde duas varidveis se associam por meio de
semelhancas na distribuicdo de suas contagens. Todavia, elas sdo capazes de se as-
sociar através da distribuicdo das frequéncias ou pelo compartilhamento de variancia
entre as duas variaveis.

Na secédo seguinte serdo apresentados os resultados juntamente com seus res-
pectivos graficos, que foram elaborados através dos resultados obtidos com a pesqui-

sa.

Resultados e Discussao

A fim de conhecer mais sobre a histéria da cooperativa e obter uma base da
qualidade de seus servicos, segundo seus clientes, foram elaborados questionarios
gue em seguida, foram respondidos por cooperados.

Neste topico serdo apresentados os dados e figuras referentes a pesquisa, ela-
borados com base nos resultados obtidos através da aplicacdo dos questionarios.

A pesquisa iniciou-se analisando qual o motivo que fez os entrevistados opta-
rem pelos servigos oferecidos pela cooperativa A (Figura 1); nota-se que, destes entre-
vistados, 63% aderiram aos servicos por outros motivos, e, quando questionados o0s
motivos, foi demonstrado que muitas empresas aderem a essa cooperativa, sendo este
o fato do uso (convénio medico-empresa), 20% apontaram como fator de escolha o
custo-beneficio, sendo esta cooperativa uma das mais baratas da regido, 10% relata-

ram que a forma de atendimento da cooperativa € muito boa e rapida, além de outros
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10% que relataram estar contentes, pois o atendimento conta com funcionario com

alto nivel de instrucao.

Figura 1 — Motivo da escolha do plano.

| Custo beneficio

B Atendimento

M Fécil localizacdo
Grau de instrugdo do

funciondrios

B Outros

Fonte: Elaborado pelos autores.

Posteriormente, foi realizado um levantamento de como os clientes tiveram co-
nhecimento da cooperativa A, e analisou-se que 68% dos entrevistados tiveram co-
nhecimento dos servigos oferecidos através dos respectivos planos de saude ofereci-
dos pelas demais empresas que os empregam, 20% tiveram indicagdes por conheci-
dos que também gostam dos servigos prestados, por isso indicaram a cooperativa (Fi-

gura 2).

Figura 2 - Como conheceu o plano. Através de (a):
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B Amigos

B Comercial

¥ Internet
Panfletos

B Outros

Fonte: Elaborado pelos autores

Ao responderem sobre como classificam os servigos oferecidos pela cooperativa
(Figura 3), 52% dos entrevistados os classificaram como bom e 22% relataram que os
servicos eram excelentes, porém também houve 0s que os classificaram como ruins
necessitando de melhoramentos, e juntos somam 16%; apds essa porcentagem nega-

tiva a cooperativa informou que ira em busca dos devidos melhoramentos.

Figura 3 — Classificacédo do plano segundo clientes.

2\

B Excelente

B Bom
B Regular
Ruim

B Necessita de
melhoramento

Fonte: Elaborado pelos autores
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Apés realizarmos um levantamento sobre a idade dos que utilizam os servi¢os,
notou-se grande oscilacdo nas idades, pois 50% tém idade acima de 56 anos, outra

parte, com 23%, entre 15 - 35 anos, e juntos somam a maioria (Figura 4).

Figura 4 — Idade dos clientes.

H15-25
B 15-35
B 36-45

46 - 55

B Acima de 56.

Fonte: Elaborado pelos autores

Ao relacionar a quantidade de familiares que utilizam os beneficios, 32% repre-
sentam os titulares, outros 25% representam o titular mais 1 dependente, além de 18%
representarem o titular mais 4 dependentes, 17% representam o titular mais 3 depen-
dentes, e, por fim, outros 8% representam o titular com 5 ou mais dependentes (Figura
5).

Figura 5 — Quantidade de familiares usuarios do plano.
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Fonte: Elaborado pelos autores

Em relacdo ao tempo de uso do plano averiguou-se que 60% utilizam o plano ha
mais de 4 anos, 25%, de 1 - 2 anos, 8%, de 3 - 4 anos, outros 5%, h& aproximadamen-
te 6 meses, e outros 2% de 7 - 12 meses (Figura 6); dentre os que ja utilizam ha mais
de 4 anos, investigou-se que a grande maioria possui vinculo com a cooperativa ha

mais de 20 anos, devido a parceria das empresas onde trabalham.

Figura 6 - Tempo de uso do plano.

B 12 6meses

B 7212 meses
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m Mais de 4 anos

Fonte: Elaborado pelos autores.
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Em seguida, foi analisada qual a base do tempo de espera para o atendimento
(Figura 7); 75% responderam que o tempo de espera € 0 menor possivel, ou seja, 15
minutos, assim a cooperativa esta cada vez com o tempo de atendimento menor, de-
mostrando muita eficacia, mesmo que em poucas vezes 0 atendimento chegue a de-
morar entre 45 minutos, representando 20%, e, raramente, 1 hora, 0 que representa
2%.

Figura 7 — Tempo de espera para o atendimento.

u 15 min.
45 min.
1 hora

2 horas

B Ou mais.

Fonte: Elaborado pelos autores

ApoOs a questao anterior ser analisada, foi questionado qual o grau de satisfacéo
dos entrevistados em relacdo a cooperativa num todo (qualidade dos servicos, atendi-
mento, organizacdo e infraestrutura); 75% encontram-se satisfeitos, pois a localizagao
e a estrutura fisica do predio séo de facil acesso, e 10% nao se encontram muito satis-
feitos, mas ndo por causa da cooperativa e sim por que tém mais dificuldades para se
locomover até o prédio (Figura 8).

Soares et al. (2014) relataram que o nivel de satisfacdo foram os beneficios re-
lacionados ao atendimento, a qualidade dos servigos, a seguranca e a comodidade em
obter produtos e servigcos especializados, valorizando a atuagcéo da cooperativa na re-

giéo.
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Figura 8 — Satisfacao dos clientes em relacdo ao plano.

B Muito satisfeito

B Satisfeito
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Fonte: Elaborado pelos autores

Ao responderem se a cooperativa fornece todas as informacdes referentes a
seus respectivos planos, 67% responderam que sim, tinham o conhecimento de todos
0s servigos que seus planos abrangem (Figura 9), e sempre que surgem duavidas refe-
rentes ao plano, a cooperativa demostra rapidez na hora de sana-las; os outros 33%
relataram que ndo possuem um conhecimento mais amplo sobre seu plano porque até
0 presente momento ndo se manifestam em busca de tais informagdes.

Sob outra 6tica de servigo oferecido em cooperativas, na regido de Ribeirdo Pre-
to, Soares et al. (2014) afirmaram, 57% dos entrevistados responderam que a coopera-

tiva oferece todos 0s servigos necessarios.

Figura 9 — Conhecimento sobre os servigos prestados
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HSim

B Nao

Fonte: Elaborado pelos autores

Foi indagado o nivel de satisfacdo de cada cliente, e se eles recomendariam a
outras pessoas 0s servicos da cooperativa A, e foi constatado que 90% dos entrevista-
dos recomendariam, pois estes gostam dos servigos da cooperativa e os aprovam (Fi-

gura 10).
No trabalho de Soares et al. (2014), relatou-se que os produtos e servi¢os pres-

tados pela cooperativa tém grande relevancia para os entrevistados.

Figura 10 — Recomendacao do plano.

B Sim

B Ndo

Fonte: Elaborado pelos autores
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Seguindo os critérios de correlagdo de Pearson, que quantifica a forca
de associacgao linear entre duas variaveis, existe uma grande correlacao entre a per-
gunta referente a figura 1 e 2, 0,9910; 3 e 8, 0,9420. Seguindo de uma correlacdo mo-
derada grande para a figura 4 e 6, 0,8635; 5 e 7, 0,8622. E por fim a correlacdo mode-
rada entre 2 e 4, 0,8362; 2 e 6, 0,8130; 1 e 4, 0,8127; 1 e 6 0,8093.

Conclusdes

O presente trabalho pesquisou e abordou o nivel de satisfacdo relacionado a
cooperativa A, que trabalha com a prestacao de servicos médicos e odontolégicos.

Através dos dados obtidos pela pesquisa, afirma-se que é significativa a impor-
tancia da cooperativa, pois o resultado foi satisfatério, sendo aprovada a qualidade do
servico prestado. Um dos fatos que conduz a esta afirmacao € o que foi comprovado
pelo nivel de comprometimento e rapidez em relacdo aos servigcos prestados.

Analisando as respostas individualmente, e coletivamente de um modo geral, foi
satisfatério o nivel de aprovacdo dos cooperados, pois a cooperativa demonstra de-
sempenhar suas atividades com eficiéncia, sendo notavel o crescimento evidenciado
pela procura por planos de saude da mesma.

Conclui-se que o servico disponibilizado tem enorme relevancia para as pessoas
entrevistadas, uma vez que a correlacdo entre as perguntas do questionario aplicado é
relativamente alta quando se faz um comparativo das respostas abordadas, concluin-
do-se que a maioria dos entrevistados se encontra com um alto nivel de satisfacao,

aprova a qualidade dos servi¢cos da cooperativa e almeja sua prosperidade.
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