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RESUMO

O setor de servigos possui papel significativo na economia brasileira, sendo responsavel por uma parcela relevante
do PIB do pais. Nesse contexto, a qualidade dos servigos tem sido difundida, em virtude de ser imprescindivel que
as empresas prestadoras de servigos proporcionem a seus clientes qualidade ideal, suprindo suas necessidades.
Partindo dessa premissa, este estudo objetivou analisar a percep¢do dos gestores de empresas contratantes de
planos de salde quanto a qualidade dos servicos de uma cooperativa de salde localizada no extremo Sul do Brasil
utilizando o método SERVQUAL proposto por Parasuraman et al. (1988). Para tanto, realizou-se uma pesquisa
quantitativa e exploratéria, com a aplicagdo de um questiondrio. Quanto a analise dos dados utilizou-se a escala
SERVQUAL, para mensurar a qualidade dos servicos. Sendo assim, os resultados obtidos com o SERVQUAL
demonstraram que todas as dimensdes da qualidade estavam fora do ideal, sendo necessario gerar melhorias por
parte da cooperativa.
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ABSTRACT

The services sector has a significant role in the Brazilian economy, being responsible for a relevant part of the
country's GDP. In this context, the quality of services has been widespread, as it is essential that service providers
provide their customers with ideal quality, meeting their needs. Based on this premise, this study aimed to analyze
the perception of managers of companies contracting health plans regarding the quality of services of a health
cooperative located in the extreme south of Brazil using the SERVQUAL method proposed by Parasuraman et al.
(1988). For that, a quantitative and exploratory research was carried out, with the application of a questionnaire. As
for data analysis, the SERVQUAL scale was used to measure the quality of services. Thus, the results obtained with

SERVQUAL demonstrated that all dimensions of quality were outside the ideal, being necessary to generate
improvements on the part of the cooperative.

Keywords: cooperative management, medical services cooperative, quality in services.

1. INTRODUCAO

O processo de desenvolvimento econdmico, social e tecnoldgico, bem como a
alta gama de informacbes constantes, vem provocando mudancas em ambito
mundial. Nesse contexto, a qualidade tem sido cada vez mais difundida em diversas
esferas do conhecimento, como no setor de servi¢cos, onde o consumidor espera algo
gue exceda suas expectativas (PARASURAMAN et al., 1985). Associado a isso, as
mudancas no contexto econdmico exigem que as empresas, para permanecerem
competitivas, aprimorem a qualidade em seus servicos, garantindo sua sobrevivéncia

nesse cenario mercadoloégico.

Tratando-se do setor de servicos, pode-se afirmar que a importancia dessa
atividade na economia é significativa, sendo responsavel por uma crescente geragao
de empregos (CORREA; CAON, 2009). No Brasil, conforme Pesquisa Mensal de
Servicos (PMS), divulgada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE,
2020), o setor de servicos cresceu 1% em 2019 e teve sua primeira alta em 5 anos.
Além disso, entre as cinco atividades pesquisadas, sendo servi¢os prestados as
familias; servicos de informa¢do e comunicacdo; servicos profissionais,
administrativos e complementares; e Transportes, servicos auxiliares aos transportes
e correio, quatro delas tiveram crescimento em 2019, com taxas positivas em 55,4%

dos 166 tipos de servicos investigados. Além disso, de acordo com a Confederacgao
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Nacional do Comércio de Bens, Servicos e Turismo (CNC) o setor de servicos devera

registrar crescimento de 2,1% em 2020.

A qualidade dos servicos nas organiza¢des tornou-se uma medida estratégica
de sobrevivéncia, pois se faz necessario desenvolver processos de servicos que
auxiliem na melhoria da sua prépria qualidade. No setor de servicos voltados a saude,
de modo particular, a preocupacdo de fornecer os servicos de forma mais assertiva
faz com que os gestores busquem alternativas para auxilia-los na tomada de decisao
(PRAMANIK, 2016). Nesse sentido, pode-se destacar o crescente aparecimento de
cooperativas, que tem auxiliado as regides onde estdo inseridas a encontrarem o tao

fomentado desenvolvimento.

Dentre os varios ramos que as cooperativas atuam, salientam-se aquelas
voltadas a saude, sendo alvo desta pesquisa. No Rio Grande do Sul, de acordo com a
Ocergs, Organizacao Cooperativa, o 6rgao de registro, cadastro e certificacdo das
cooperativas gauchas, existem mais de 50 cooperativas na area da saude, localizadas
em diferentes municipios do Estado (OCERGS, 2020). Essas cooperativas prestam
servicos como comercializacao de planos de saude, servicos de medicina preventiva,

atuam em projetos sociais, dentre outros.

No contexto dos planos de saude, percebe-se que, no decorrer dos anos, a
aquisicdo de planos vem crescendo exponencialmente, sendo que em 2013, cerca de
27,9% da populagdo brasileira contava com algum plano de saude (IBGE, 2015). Na
contratacao de planos de saude no Brasil, é relevante salientar que desde 2000 até
2017 houve um aumento de aproximadamente 16.639.819 contrata¢des de planos de

salde (ANS, 2017).

Dessa forma, é importante que as empresas avaliem constantemente a
qualidade do servico prestado, pois como afirmam Souto e Correia-Neto (2017),
desde os anos 80 sdo discutidas formas para mensurar a qualidade dos servicos, ja

gue cada vez mais algum tipo de servico vem associado a um produto. Carvalho et al.
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(2019) corroboram salientando que o sucesso nas vendas advém do fornecimento de
um servico de qualidade, e por isso é necessario compreender as expectativas dos
clientes acerca do servico ou produto fornecido. Nas circunstancias destacadas,
muitas formas de se mensurar a qualidade de servicos foram sendo criadas (AKDERE;
TOP; TEKINGUNDUZ, 2020), como a ferramenta SERVQUAL, que oferece um
panorama sobre o que o cliente espera e o que de fato a empresa oferece como
servico a ele (PARASURAMAN et al.,, 1985), em vista de analisar a qualidade dos
servicos por meio de 5 dimensbes da qualidade (Tangibilidade, Confiabilidade,

Responsabilidade, Seguranca e Empatia).

A partir disso, este estudo objetiva analisar a percep¢do dos gestores de
empresas contratantes de planos de saude quanto a qualidade dos servicos de uma
cooperativa de saude localizada no extremo Sul do Brasil utilizando o método
SERVQUAL proposto por Parasuraman et al. (1988). Dessa forma, destaca-se que o
presente estudo é oriundo de um recorte de dados de uma dissertacao de mestrado.
Levando em consideracdo o exposto, torna-se relevante este estudo, gerando
melhoria dos servicos de saude oferecidos pela empresa, além de ampliar o debate

tedrico para o campo do cooperativismo.

O setor de servicos possui elevada representatividade no PIB brasileiro,
representando 73%, empregando por volta de 12,7 milh8es de pessoas e fazendo
circular no pais aproximadamente 1,4 trilhdes de reais (IBGE, 2017). Quanto a
qualidade total desse setor, esta relacionada a provisao de servicos com qualidade
superior as expectativas dos clientes (OLIVEIRA, 2004). Assim sendo, a tematica
proposta para este estudo é justificada pela relevancia em se trabalhar um método
inovador para a area do cooperativismo, o SERVQUAL, ao mesmo tempo que analisa a
qualidade de servicos prestados por uma cooperativa de salde. Observa-se estudos
que aplicaram tal método em diferentes perspectivas, analisando servicos de
academia, cooperativa de crédito, e demais empresas prestadoras de servi¢cos, nao

propriamente uma cooperativa de satde (ROTILI et al., 2016; ASSUNCAO DE MORAES
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et al., 2017, BEZERRA et al., 2019). Assim, esta pesquisa traz insights pertinentes para a
ciéncia com discussdes atuais e importantes para a area do cooperativismo e servi¢os

em saude.

Este estudo esta estruturado em cinco principais sec¢des, a contar a partir desta
introducao. Em seguida, esta o referencial tedrico, seguido do método. Logo apos
encontram-se a analise e discussdo dos resultados e ao final as consideracdes finais

com as limitacdes e sugestdes de futuras pesquisas.

2. REFERENCIAL TEORICO

Nesta secdo encontra-se conceitos e informacfes acerca dos principais temas
tratados neste estudo. Aborda-se assim sobre as cooperativas, a gestdo das
cooperativas com énfase na saude, qualidade em servicos e ap6s o modelo

SERVQUAL.

2.1 Cooperativas

A importancia do cooperativismo parte do principio da promocdo e insercao
dos recursos privados assumindo os riscos dos mesmos em prol da comunidade em
qual se desenvolve. Além do mais, € um importante modelo para o desenvolvimento
local, pois ha geracdao de emprego e renda, favorecendo a economia de uma regiao

(JACQUES; GONCALVES, 2016).

O cooperativismo propriamente dito surgiu como um movimento alternativo e
de oposicdo ao sistema capitalista. Em meados do século XVIll, a mecanizagao
industrial desviou a acumulag¢do de capital da atividade do comércio sendo focado no
setor de producdo, assim houve um aumento da for¢a de trabalho, com horas
extensas de trabalho. Desta forma, o sistema de cooperacdo resultou como forte
aliada na busca por direitos e, melhores condi¢des da sociedade trabalhadora (SALES,

2010).
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A primeira cooperativa criada em 1844, em Rochdale, ficou conhecida como
Cooperativa dos Probos Pioneiros Equitativos de Rochdale, sendo constituida como
uma cooperativa de consumo (CANCADO; GONTIJO, 2005; SALES, 2010; OCB, 2015;
JACQUES; GONCALVES, 2016). Segundo OCB (2015) havia 28 membros, onde dentro
de quatro anos depois de criado ja contava com 140 membros e em 12 anos eram

cerca de 3.450 socios e um capital social de 152 mil libras (OCB, 2015).

Devido a rapida expansao do cooperativismo pelo mundo, 51 anos apés a
criagdo da primeira cooperativa, fundou-se uma entidade que a representasse
mundialmente. Ficou conhecida como “Alianca Cooperativa do Internacional” (ACl) e
estava localizada na Inglaterra, com a missdo de defender, representar e ainda

fomentar os principios e valores do cooperativismo (BRASIL, 2006).

No Brasil, oficialmente o movimento cooperativista teve inicio em 1889, em
Minas Gerais. Assim surgiu a Cooperativa Econdmica dos Funcionarios Publicos de
Ouro Preto, com foco no consumo de produtos agricolas (OCB, 2015). Desde esse
marco inicial, o sistema cooperativista brasileiro foi se fundamentando, onde em 1902
um padre suico criou a primeira cooperativa de crédito do Brasil, a “Sicredi Pioneira”,
sendo que a mesma permanece em atividade até os dias atuais. Seu objetivo era

suprir a caréncia de um banco para Nova Petropolis (RS) (OCERGS, 2012; OCB, 2015).

Desde a fundamentacao, as cooperativas tém se mostrado como uma fonte de
vantagem competitiva, sendo o chamado da economia social. Com isso, se bem
exploradas estas cooperativas podem se tornar mais vantajosas quando comparadas
a empresas mercantis (SALES, 2010). Essa vantagem frente as demais empresas
ocorre devido aos préprios valores que as cooperativas defendem, pautadas em um
trabalho mais ético, na confianca passada aos colaboradores e cooperados, no
pluralismo de ideias, solidariedade e demais praticas administrativas realizadas,

inerentes as cooperativas (ANJOS, 2017).

Em 1970, criou-se no Brasil, a “Organizacdao das Cooperativas Brasileiras” (OCB)

e um ano apos sua criacdo, estabeleceu-se a lei que vinha a reger os aspectos ligados
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as cooperativas no pais (BRASIL, 2006; OCB, 2015). A Lei 5.764/1971. Surgiu para
assegurar e fortalecer ainda mais as cooperativas. O cooperativismo € regido por sete

principios, sendo por meio deles que o mesmo é orientado para levar seus valores a

sociedade (OCB, 2015). Esses principios estao salientados no Quadro 1.

Quadro 1 - Principios do cooperativismo

Adesio As cooperativas sdo de forma voluntaria, abertas para todas as
. . pessoas aptas a usar os servigos prestados pela mesma,
1° voluntaria e . o ,
livre assumindo as responsabilidades que é demandada, sem haver
iv . o
qualquer tipo de discriminagao;
90 Gestao Cada associado tem direito igualitario das decisdes politicas e
democratica administrativas;
Participacio Os integrantes contribuem de forma igual para o capital da
o R p ¢ mesma, sendo que parte do capital é propriedade comum da
3° | econdmica dos , ,
membros cooperativa, onde os membros recebem quando existe uma
remuneracdo limitada ao capital integralizado;
. Em caso de a cooperativa firmar parceiros com outras
o | Autonomiae N . ‘o
4° | | .. organizacdes, deve garantir o controle democratico dos seus
independéncia , . .
membros, mantendo também a autonomia da cooperativa;
Educacio A cooperativa proporciona a educagao e formacdo dos
o g~ ! membros, de forma que venha auxiliar o desenvolvimento do
5 formacao e . . .
. - empreendimento, informando ao publico as vantagens da
informacao -
cooperagdo e sua natureza;
As cooperativas somam for¢as, promovendo assim o
6° | Intercooperacao | fortalecimento do movimento, trabalhando em conjunto por
meio de estruturas de ambito local e internacional;
70 Interesse pela | As cooperativas ndo pensam somente na organiza¢do em si,
comunidade mas também no desenvolvimento sustentado da comunidade.

Fonte: Adaptado conforme OCB (2015).

Entende-se que uma cooperativa é composta por uma associacao de pessoas,
com formas e natureza juridica préprias, que se estruturam com a finalidade de servir
a seus associados, satisfazendo as necessidades inerentes ao ramo de atuac¢do da

organizacao (JACQUES; GONCALVES, 2016). Atualmente, as cooperativas brasileiras se
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encontram em 13 ambitos econdmicos, tanto no meio rural, quanto urbano,
presentes na vida de varias pessoas, com a prestacdo de seus servicos e produtos

(OCB, 2015).

O desenvolvimento das cooperativas ocorreu ao longo dos anos devido o
espirito de cooperacdo e o sentimento de unidao em prol dos objetivos comuns.
Diante a isso, na atualidade, o setor recolheu aos cofres publicos R$ 7 bilhdes, em
impostos e tributos, apenas em 2018. Também girou a economia, ao injetar mais de
R$ 9 bilhdes, apenas com o pagamento de salarios destinados a colaboradores e sé
em 2018 estimou-se 6.828 cooperativas, 14.618.832 de associados e 425.318
colaboradores. Nos ultimos oito anos, o numero de pessoas que se uniram a este
movimento cresceu 62% e de cada 10 brasileiros, 4 conhecem o cooperativismo (OCB,
2019). A Tabela 1 mostra a quantidade de cooperativas, associados e colaboradores
em cada um dos ramos de abrangéncia. Cabe destacar que até o ano de 2019, no
Brasil tinhamos 13 ramos cooperativos distintos. Entretanto em 2020, apdés um
processo democratico e uma avaliagdo minuciosa dos beneficios para as cooperativas,
passamos para uma estrutura de sete ramos. Deste modo, os dados detalhados nesta
pesquisa referem-se ao ano de 2018, conforme o anuario do Cooperativismo

publicado em 2019, ultimo fornecido pelo Sistema OCB.

Tabela 1 - Dados das cooperativas

Ramo de Atividades | Cooperativas | Associados | Empregados
Agropecuario 1.613 1.021.019 209.778
Consumo 205 1.991.152 14.272
Crédito 909 9.840.977 67.267
Educacional 265 60.760 3.412
Especial 10 377 8
Habitacional 282 103.745 742
Infraestrutura 135 1.031.260 5.824
Mineral 95 59.270 177
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Producao 230 5.564 1.132
Saude 786 206.185 107.794
Trabalho 925 198.466 5.105
Transporte 1351 98.190 9.792
Turismo e Lazer 22 1.867 15
Total 6.828 14.618.832 | 425.318

Fonte: Adaptado conforme OCB (2019).

Diante dos dados referentes a Tabela 1, nota-se a representatividade das
cooperativas no cenario econdmico brasileiro. De acordo com Oliveira e Lisboa (2012),
0 sistema cooperativista tem se destacado pelo seu constante crescimento e pela sua
participacdo no combate a exclusao social, valorizando o homem pelo que é e ndo
pelo que possui. Estes valores e virtudes, cada vez mais raros em grandes
corporacdes, balizam a atuacdo das cooperativas, reconhecidas cada vez mais pelos
seus colaboradores por esses diferenciais que conferem credibilidade e

confiabilidade a essas organizacdes.

Segundo o Sistema OCB (2019), enquanto a populacao ocupada no Brasil caiu
5% de 2014 para 2018, o cooperativismo teve para o mesmo periodo um crescimento
de 17,8% nas contratacfes de sua for¢a de trabalho. Ressalta-se ainda que o ramo de
saude, transporte, consumo e crédito sao os mais conhecidos entre os brasileiros e
em uma avaliacdo feita sobre os produtos e servicos oferecidos pelo cooperativismo,
obteve-se média de 7,6. Diante aos conceitos mencionados, chama-se a atenc¢do para
as cooperativas de saude que é o foco do estudo. Dessa maneira, serdo definidas com

maior embasamento no decorrer do proximo tépico.
2.1.1 Gestao de cooperativas com énfase em saude

Uma gestdo centrada na saude é uma atividade de suma importancia, que

requer atencdo especial e cuidadosa por parte dos gestores, pois esse € um dos mais
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complexos cargos que se pode ocupar na atualidade (REIS, 2014). Nota-se a relevancia
gue a saude tem no ambito nacional, pois segundo a lei n° 8.080, de 19 de setembro
de 1990, artigo segundo, diz que, “a saude é um direito fundamental do ser humano,
e que o Estado é o responsavel em disponibilizar as devidas condi¢bes, assegurando
0 acesso igualitario” (BRASIL, 1990). A saude esta fortemente ligada ao modo de vida
do cidaddo, onde os determinantes socioambientais e condi¢des vividas determinam

como sua saude ira se comportar no decorrer de toda sua vida (IBGE, 2015).

Diante a tal pressuposto, pode-se notar ao longo dos anos, a criacdao de
diversos programas que venham de encontro a proporcionar alternativas para que os
cidadaos brasileiros tenham acesso e possam melhorar sua saude, podendo-se citar o
“Programa de Saude da Familia” (IBGE, 2015). Esse, visa fornecer acdes de prevencao,
promo¢do e recuperacdo da saude das pessoas, de maneira integral e com
continuidade, tendo em 2013, cerca de 53,4% dos domicilios brasileiros cadastrados

no programa (IBGE, 2017).

Portanto, devido a diversos fatores, muitas pessoas buscam alternativas para
satisfazer suas necessidades cada vez mais especificas, que ndao encontradas na
saude publica. Diante a isso, busca-se planos de saude particulares, que venham
suprir essa demanda (ANS, 2014). Dentre as empresas que trabalham com planos de
saude, destaca-se as cooperativas de saude, sendo essas, o foco desta pesquisa.
Cooperativas de saude sdao aquelas destinadas a promover e preservar a saude
humana, dispondo de servicos e esfor¢cos de coopera¢do para que seja atingido tal

objetivo (OCB, 2015).

Reis (2014) relata sobre diversas tipologias relacionadas a cooperativa de saude,
desde as cooperativas cujos Unicos objetivos de negdcio sdao a saude e bem-estar, até
aquelas que, embora sendo de outros ramos, possuem atividades relacionadas. No
Brasil, as referidas vém conquistando seu espa¢o, como visualizado na Tabela 1,
demonstrando as cooperativas existentes no pais. Ao relacionar o numero de

associados, as cooperativas de saude representam cerca de 1,41% (206.185) em
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relacdo ao total de associados que sao de 14.618.83, em cooperativas dentro de todos
os ramos. Quanto aos empregados, as cooperativas representam 25,34% (107.794)

num total de 425.318 colaboradores de cooperativas (OCB, 2019).

Dentro das cooperativas de saude, existe uma tipologia, onde se classificam em
primeiro e segundo grau. As de primeiro grau sdo aquelas organizadas por
profissionais da saude, que tem como objetivo principal estruturar o ambito
profissional do grupo, e as de segundo grau, tem a finalidade de melhorar o status da
profissdo, aumentando a receita dos cooperados, tendo a politica da empresa mais

voltada para procedimentos curativos (REIS, 2014).

A qualidade nos sistemas de saude tende a ser priorizada em uma série de
fatores, por exemplo: aspectos técnicos de cuidados, relacao entre o profissional e o
paciente, entre outros (STRAWDERMAN; KOUBEK, 2006). Com o tempo, mais normas
foram criadas para melhorar a qualidade dos servicos, como a Resolu¢cao Normativa
(RN) n° 395, que determina que as empresas responsaveis pelos planos de saude
devam fornecer prazos para prestacdao de informacdo ao consumidor, e ainda

disponibilizar canais de contato presencial e telefénico (PORTAL BRASIL, 2016).

A intensificacdo da importancia dos planos de saude no decorrer do tempo é
notavel, muitos estudiosos vém contribuindo para que os servi¢os sejam melhorados.
Nesse contexto, é de suma importancia investigar a qualidade em servicos, para se
estabelecer uma visdo do que estd sendo prestado, uma vez que o setor de servi¢os
representa uma parcela muito grande na geracao de emprego e renda do pais (IBGE,

2015). Assim, no proximo tépico, apresenta-se a referida tematica.
2.2 Qualidade em servigos

A competitividade e a disputa por espaco tem crescido de modo significativo,
pois as empresas tendem a buscar alternativas que proporcionem um maior

destaque e atendam o maior publico alvo possivel, atingindo assim suas metas e
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objetivos (POLACINSKI, 2006; SUN, 2019). Ademais, definir qualidade em servicos,
muitas vezes é complexo e relativo, pois 0 que se conhece é uma série de

caracteristicas, propriedades e atributos que definem seu conceito (MIGUEL, 2001).

A importancia em estudar a qualidade em servicos se da pelo fato de que sua
representatividade no PIB brasileiro é consideravel, representando 73%, empregando
por volta de 12,7 milhdes de pessoas e fazendo circular no pais aproximadamente 1,4
trilndes de reais (IBGE, 2017). Quanto a qualidade total desse setor, necessita estar
relacionada a provisdo de servicos com qualidade superior as expectativas dos

clientes (OLIVEIRA, 2004).

Para Las Casas (2008), os servicos tém caracteristicas especificas, sendo:
intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e simultaneos. Os servicos possuem essa
particularidade, comparados a outros ramos, definindo-se como intangiveis e ainda
abstratos. Diferentemente dos produtos, os servicos ndo sdo palpaveis, uma vez que
o cliente, no momento de sua utilizacdo, basear-se-a na confianca da empresa
prestadora, entretanto, a qualidade desses devem ser levada em consideracao (LAS
CASAS, 2008; FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Servicos sdo de natureza
heterogénea, pelo fato de ndo se poder manter a qualidade de maneira constante,
bem como a interacdo com o cliente, pois quando o servi¢o chega ao fim, o contato

muitas vezes acaba (GRONROOS, 2011; PALADINI; BRIDI, 2013).

O aspecto simultaneo esta atrelado aos servicos, pois ndo podem ser
estocados, dessa forma, sdo criados e consumidos de maneira simultanea
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Os servicos sdo inseparaveis, devido a nao
poder produzi-los ou estoca-los, pois geralmente sdo prestados quando o vendedor e
comprador estdo juntos (LAS CASAS, 2008). Entende-se que a qualidade de servicos e
a satisfacdo do cliente sdo variaveis que estdo relacionadas, sendo assim, uma
avaliacdo concreta para a tomada de decisdo quanto a um produto ou servi¢co
disponibilizado ao usuario, ou consumidor final, é de suma importancia (BEBKO,

2000; MCCOLLIN et al., 2011).
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Quando se discorre sobre qualidade de servigos é importante salientar que a
avaliacdo da qualidade deve ser efetuada ao longo da prestacdo desses, partindo da
premissa que cada contato obtido com o cliente é uma oportunidade de satisfazé-lo
de maneira eficaz e eficiente (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014). Assim, a
importancia do contato com o cliente é nitida, uma vez que 0s servicos sao
produzidos, distribuidos e consumidos com a interacdo do prestador com 0s mesmos
(SVENSSON, 2004). A qualidade esta fortemente ligada a cultura organizacional, onde
é papel do gestor prezar para que seus colaboradores caminhem em direcao desse
objetivo, de desempenhar func¢Bes para atender as exigéncias dos clientes (JURAN;
DEFEO, 2015). Diferentes melhorias podem ser realizadas quando se alcanca a
qualidade dos servi¢cos, desde a fidelizacdo do cliente até a redu¢do dos custos,
fazendo com que a empresa seja destaque perante os concorrentes (ABU-EL;

AKROUSH; ABU-LAIL, 2013; WECKENMANN; AKKASOGLU; WERNER, 2015).

Vale salientar que, para ocorrer um efetivo alcance de objetivos, tanto os
gestores das organizacdes, quanto os colaboradores que atuam no ramo dos servicos
devem ter em mente que sua qualidade deve ser mensurada, e quando houver
alguma ineficiéncia, os servicos possam ser melhorados, para que sejam supridas as
necessidades dos clientes. Diante a isso, o préximo tépico enfatiza um método
utilizado para analisar a qualidade dos servicos proposto por Parasuraman et al.

(1985).
2.2.1. Metodologia Servqual

A partir da importancia do setor de servicos na economia, especificadamente
as cooperativas de servicos médicos, a necessidade da presta¢cdo destes com
qualidade elevada é crescente. As empresas que mantém sua preocupagdao na
satisfacdo dos seus clientes devem emanar esforcos significativos, investindo em
formas que venham alavancar a qualidade nos servicos prestados. Dessa forma,

estudos sobre a mensuracao e controle da qualidade nas empresas tem evidenciado
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técnicas e metodologias, demonstrando serem fortes auxiliadores na tomada de

decisdes (RODRIGUES, 2000).

Seguindo o principio de mensurar a qualidade de servicos foi criada a Escala
SERVQUAL, fundamentada na avaliacao da qualidade dos servicos sob a percepcao e
experiéncia dos clientes/consumidores (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1990).
Afirma-se que a escala SERVQUAL tem sido muito difundida e aplicada para a
medicdo da qualidade de servi¢os, e ainda utilizada em pesquisas das mais diferentes

areas desse segmento (LAl et al., 2007; AHMED; SHOEB, 2009; DAMMA et al., 2016).

A fundamentacdao base da ferramenta € demonstrar como a qualidade dos
servicos esta sendo observada por parte de seus usuarios através de entrevistas
constantes com o usuario final (PARASURAMAN, et al., 1985; LAS CASAS, 2008;
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2014; PRAMANIK, 2016). A metodologia descrita faz
com que seja possivel visualizar o que os clientes tém percebido dos servi¢os que a
empresa oferece, possibilitando identificar os problemas que estdo afetando a
qualidade dos servicos (DASANAYAKA; GUNASEKERA; SARDANA, 2012;
YOUSAPRONPAIBOON; JOHSON, 2013). Trata-se de um instrumento de pesquisa que
possibilita verificar a visdo do consumidor quanto ao que ele espera dos servi¢os e o

gue ele percebeu apds a prestacao (CLARK; CLARK, 2007).

A escala SERVQUAL no momento de sua criacdo pelos autores Parasuraman et
al. (1985), fundamentou-se em dez dimensfes da qualidade, porém, os especialistas
gue elaboraram o método com o passar do tempo, e mediante um minucioso crivo,
delimitaram em 5 dimensdes da qualidade visando facilitar a avaliacao e analise dos
resultados. Para tal escala, se utiliza o questionario SERVQUAL, que mostra as
diversas ocorréncias de satisfacdao por meio do modelo GAP (PARASURAMAN; BERRY;
ZEITHAML, 1990). Parasuraman et al. (1985) defendem que a medicao de qualidade
do servico é dada através de uma funcdo da diferenca (GAP) entre expectativa e

desempenho. A avaliacdo (Qi) de um servico pelos clientes em relacdo a uma
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dimensdo i é feita pela diferenca entre a sua expectativa (Ei) e a sua experiéncia sobre

o servico (Di), para dimensdes i da qualidade em servico, ou seja: Qi = Di - Ei.

Para tanto, Stefano e Godoy (2010) salientam que o GAP ou diferenca entre a
expectativa e experiéncia, € um parametro de obten¢do da qualidade do servico em
relacdo a uma caracteristica especifica. Diante disso, a Figura 1 esclarece como é o

processo metodolégico da anadlise do SERVQUAL.

Figura 1 - Processo de analise da Escala SERVQUAL

Expectativa /\
Tangibilidade P
Confiabilidade Qualidade percebida Satisfacdo
Responsabilidade dos servicos — dos
Seguranca clientes

Empatia Experiéncia
k_ v

v

Fonte: Adaptado conforme DANIEL; BERINYUY (2010).

A escala SERVQUAL baseia-se em 5 dimensdes da qualidade, sendo elas:
tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade, seguranca e empatia. Estas
caracteristicas sao usadas como medidas para a ferramenta e sdo compostas por 22

questdes, relacionadas com cada dimensao do método (BALDWIN, 2014).

3. PROCEDIMENTO METODOLOGICO

O presente estudo caracteriza-se como descritivo-exploratério e de natureza
guantitativa, buscando atender ao objetivo proposto de analisar a percepcao dos
gestores de empresas contratantes de planos de saude quanto a qualidade dos
servicos de uma cooperativa de saude localizada no extremo Sul do Brasil utilizando o

método SERVQUAL proposto por Parasuraman et al. (1988). Assim, foram aplicados
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questionarios aos clientes da organizacdo, onde se pretendeu compreender a

expectativa e percep¢do no que se refere aos servicos prestados.

A cooperativa em estudo busca proporcionar a regido de atuacdo servicos
como planos de saude, saude ocupacional e hospital regional préprio. Evidencia-se
gue o principal servico da cooperativa é de prestacao e comercializacao de planos de
saude, abrangendo cerca de 27 municipios. A empresa conta com servicos de
medicina preventiva e atua em projetos de ambito social, contando com um hospital

proprio para atendimento.

Deste modo, o universo da pesquisa compreendeu 100 empresas de diversos
setores da economia que sdo clientes da cooperativa no que tange na contratagao e
utilizacdo dos planos de saude, bem como, encontram-se localizadas na regido de
abrangéncia da cooperativa, ademais afirma-se que a amostra da presente pesquisa
foi realizada por meio de uma amostragem ndo probabilistica por conveniéncia.
Apesar disso, evidencia-se que, do total previsto, apenas 50 gestores de empresas
deram retorno aos questionarios ou ainda tiveram interesse de participar, sabendo-
se que todas as empresas foram procuradas para participar do estudo, justificando a
escolha dos gestores, pelo fato dos mesmos serem responsaveis pela contrata¢dao do

modelo empresarial dos planos de saude junto a cooperativa.

Assim, para a coleta dos dados foi adaptado o modelo SERVQUAL. Este modelo
é formado por 5 dimensdes da qualidade (Tangibilidade, Confiabilidade,
Responsabilidade, Seguranca e Empatia) que verificam a qualidade dos servicos. Por
meio da percepcao e satisfacdo do cliente, é possivel mostrar, através da diferenca
entre expectativa e experiéncia, chamada de GAP, como se encontra a qualidade dos
servicos dentro de cada dimensdo, sendo esse o motivo de escolha deste método
(PARASURAMAN et al., 1985; STEFANO; GODOQY, 2010). O modelo SERVQUAL foi
adaptado utilizando as diversas ocorréncias de satisfacdo por meio do modelo “GAP
de 5 dimensfes” da qualidade (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1990), que foi

aplicado aos gestores e responsaveis por cada uma das empresas.
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O meétodo SERVQUAL abrange 22 questbes divididas em cada uma das
dimensdes, permitindo que haja uma explicacdo maior das respostas e maior

comparacdo entre as mesmas. Dessa forma, o Quadro 2, ilustra como se procede a

ferramenta.

Quadro 2 - Dimens6es do SERVQUAL

Dimensao Definicao

Questoes

Tal dimensdo esta
acondicionada aos aspectos que
se encontram os equipamentos,
Tangibilidade instalag@es fisicas e os materiais
utilizados para a prestacao dos
servicos, bem como a aparéncia
dos prestadores dos servicos.

1. A Cooperativa possui equipamentos
conservados e modernos.

2. As instalagdes fisicas da Cooperativa sao
atrativas.

3. A aparéncia dos colaboradores esta de
acordo com as caracteristicas do ambiente
de trabalho.

4. A aparéncia de suas instala¢8es fisicas
esta de acordo com o tipo de servigos
oferecidos.

Esta dimensdo, refere-se a
capacidade da empresa em
oferecer os servicos de forma
correta desde o primeiro
Confiabilidade | contato com o cliente, bem
como o de ndo cometer erros,
além de entregar o que foi
combinado dentro do prazo
estipulado.

5. A cooperativa cumpre 0s prazos
estabelecidos, realizando as suas atividades
no horéario marcado.

6. A cooperativa demonstra confianca nos
servicos fornecidos, realizando de forma
correta os procedimentos, evitando o
retrabalho.

7. A cooperativa, mantem o registro dos
pacientes atualizados, disponibilizando
informagdes sem erros.

8. Quando vocé tem algum problema com
0s servicos ofertados, a Cooperativa esta
disposta a resolvé-lo.

No que tange a essa dimensao,
pode-se afirmar que se trata da
vontade e empenho em ajudar
o cliente, informar o cliente
guando serdo prestados o0s
servicos, bem como a
capacidade de oferecer servi¢os
de forma rapida e precisa.

Responsabilidade

9. A cooperativa, informa exatamente
guando os servigos serdo executados.

10. Vocé recebe servicos prontamente dos
colaboradores da cooperativa.

11. Os colaboradores da cooperativa, estao
motivados a ajudar seus clientes.

12. Os colaboradores da cooperativa estao
disponiveis a atender a demanda dos
clientes.
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Para essa dimensao, prezar em
passar confianca e permitir que
o cliente se sinta seguro em
relacdo aos servicos prestados é
de vital importancia. Significa
também se os colaboradores

13. Vocé acredita nos colaboradores da
cooperativa.

14. Vocé se sente seguro em utilizar os
servicos da cooperativa.

15. Os colaboradores da cooperativa sao
educados e agem com cortesia.

requisitos dos clientes. Outros
fatores determinantes desta
dimensao é a capacidade de dar
atencdo pessoal e individual e
se trabalhar em horarios que
atendam as demandas dos
clientes.

Seguranca sao gentis e educados, bem ,
como se os colaboradores 16. Os colaboradgres da cooperf;\Flva,
possuem o conhecimento possuem conhe’u.mento necessario para
necessario para responder os responder as duvidas dos seus clientes.
questionamentos que venham 17. Os colaboradores possuem suporte
acontecer. adequado da empresa, para prestar seus
servigcos com qualidade.
Diante a tal dimensdo, afirma-se
que ela atende conceitos como
se a empresa é capaz de 18. A cooperativa, da atencdo individual
atender e entender os para seus clientes.
problemas dos clientes,
executando os servicos de 19. Os colaboradores dao atencdo especial
) forma que consinta aos aos seus clientes.
Empatia

20. Os colaboradores da cooperativa sabem
quais sdo as necessidades dos clientes.

21. A cooperativa dispde horarios
convenientes para com seus clientes.

Fonte: Adaptado conforme Parasuraman et al. (1988).

O instrumento de coleta de dados foi composto por perguntas fechadas,
tendo como propdsito a mensuracdo da qualidade de servicos percebida pelos
gestores das empresas usuarias dos planos de saude de modalidade empresarial
de uma cooperativa de servicos médicos de acordo com a experiéncia que 0s
mesmos obtiveram com os servi¢os prestados. Da aplicagdo da ferramenta, os
respondentes atribuem um valor de 1 a 5 para cada questao (PARASURAMAN;
BERRY; ZEITHAML, 1990). Cada participante inferiu uma nota respondendo sobre
a expectativa e experiéncia do servico indicando: (1) péssimo; (2) ruim; (3)
indiferente; (4) bom; (5) excelente. Em seguida, encontra-se a analise e discussao

dos resultados obtidos com a aplicacdo do instrumento.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Diante a aplicagdo do questionario modelo SERVQUAL, utilizou do modelo GAP
para avaliar a qualidade dos servicos da cooperativa médica estudada. Para
realizacdo da analise utilizou-se a média das respostas, da expectativa e percepc¢do de
cada pergunta. Posteriormente, tirou a média geral das perguntas, para avaliar a
dimensdo (tangibilidade, confiabilidade, responsabilidade seguranca e empatia).

Dessa forma, obteve-se os resultados que sdao demonstrados na Tabela 2.

Tabela 2 - Avaliacdo pelo método GAP

. ~ - Média da Média da GAP das GAP da
Dimensoes Questoes ~ . ~ . ~
percepcdo | expectativa| questdes | dimensao

Q1 4,62 4,76 -0,14
Q2 4,60 4,86 -0,26

Tangibilidade -0,20
Q3 4,50 4,76 -0,26
Q4 4,62 4,76 -0,14
Q5 4,26 4,74 -0,48
Q6 4,30 4,68 -0,38

Confiabilidade -0,45
Q7 4,28 4,72 -0,44
Q8 4,26 4,74 -0,48
Q9 4,16 4,72 -0,56
Q10 4,26 4,68 -0,42

Responsabilidade -0,56
Q11 4,28 4,48 -0,56
Q12 4,10 4,78 -0,68
Q13 418 4,66 -0,48
Q14 4,40 4,74 -0,34

Seguranca Q15 4,24 4,84 -0,60 -0,46
Q16 418 4,78 -0,60
Q17 4,46 4,74 -0,28

Empatia Q18 4,08 4,68 -0,60 -0,73
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Q19 4,24 4,82 -0,58
Q20 4,14 4,76 -0,62
Q21 3,64 4,74 -1,10

Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se que todas as dimensdes obtiveram um GAP negativo, sendo esse
adquirido pela diferenca (Q) entre a percepcao (D) e a expectativa (E), e quando essa
diferenca atinge valor negativo, mostra a diferenca entre percep¢des e expectativas
dos clientes. Dessa forma, a percep¢do ndo esta superando a expectativa, assim, a
empresa estudada nao estd atendendo de maneira satisfatoria o que o cliente espera
(PARASURAMAN et al.,, 1985, PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1990). Para
demonstrar como se chegou aos resultados obtidos, o calculo é demonstrado a

seguir, questdo 1(Q1) da dimensdo tangibilidade:
GAP= média da percepcdo (4,62) - média da expectativa (4,76) = -0,14

Posteriormente, é tirado a média dos GAP’s encontrados para cada questao,

chegando ao GAP da dimensdo. Conforme é demonstrado a seguir.

GAP= ((-0,14) +(-0,26) +(-0,26) +(-0,14)) = -0,20
4

De acordo com a Tabela 2, observou-se que as questdes 2 e 3 tiveram o GAP
mais significativo que as demais dimensdes no que se refere a dimensdo
Tangibilidade. Entretanto, a dimensao tangibilidade quando comparada as outras
dimensdes, é a menos agressiva em seu GAP, demonstrando que com pouco mais de
esforco, a organizagdo podera ter resultados diferentes, pois alguns dos
respondentes explanaram que apesar da infraestrutura existente ser boa, pouco é

divulgada para seus clientes.

Dessa forma, uma maior disseminacdo dessa dimensdo (tangibilidade)

acarretara um melhor desempenho. Se faz importante que os gestores deem aten¢ao
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a tal dimensdo, pois os clientes obtém suas experiéncias na exposi¢cao aos aspectos
tangiveis da empresa, no momento da entrega a realizacdo do servi¢co, como € no

caso da cooperativa em estudo (PARASURAMAN, 1988).

Referindo-se a dimensdao confiabilidade, nota-se que as questdes que
obtiveram maior peso negativo foi a questdo 5 (A cooperativa cumpre 0s prazos
estabelecidos, realizando as suas atividades no horario marcado) e questdo 8
(Quando vocé tem algum problema com os servicos ofertados, a Cooperativa esta
disposta a resolvé-lo). Assim, é de suma importancia que a empresa busque cumprir
prazos e demonstra estar disposta a resolver os problemas existentes, pois conforme
alguns participantes mencionaram, quando procuram a empresa para solucionar
certos problemas, ndo se obtém éxito, ou ainda precisam ir varias vezes até o

responsavel para resolver o problema.

A respeito da dimensdo responsabilidade, questao 9, 11 e 12, observou-se que
esta dimensdo é a segunda com o GAP negativo mais alto e que a estao 12 é a que
sobressaiu entre as demais. O atendimento é primordial para a satisfacdo do cliente,
entretanto, os respondentes informaram que muitas vezes foram recebidos com
semblantes ruins, e ainda ocorreram fatos que os colaboradores nao se mostraram

disponiveis, ou mesmo para Ihe prestar informacdes.

Nos questionamentos referentes a seguranca, os resultados demonstram que
esta dimensdo ficou com o terceiro GAP mais alto, sendo a questao 15 e 16 as que
sobressairam em relacdo as demais. A questdo 16 foi uma das principais explanag¢des
feitas pelos participantes, pois muitos disseram que tinham que esperar para serem

sanadas suas duvidas, e ainda por vezes passar para mais de uma pessoa.

A empatia, no entanto, foi a dimensao que teve o maior GAP, sendo um
resultado preocupante, pois todas as questbes obtiveram um alto GAP negativo,
tendo a questdo 21 o valor mais alto. Sua insatisfacdo foi parcialmente unanime, onde

muitos participantes do estudo justificaram que nao havia médicos com determinada
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especialidade em horarios que os clientes precisavam. Outro fator mencionado pelos
participantes foi que muitos colaboradores ndo prestavam atencdo em suas
necessidades, e tal fato era frequente, principalmente no que tange aos médicos
cooperados, que além de prestar uma avaliacdo superficial, liberavam-nos com

duvidas em relacdo a seu estado de saude.

Dessa forma, com base na analise SERVQUAL, os dados demonstram que a
cooperativa estudada necessita de melhorias em varios pontos, principalmente na
dimensdo empatia, devido seu alto GAP negativo. Ainda, salienta-se que a cooperativa
ndo esta com qualidade em seus servi¢os, devido a percepcdo dos participantes do
estudo, pois segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) um servico possui qualidade,
quando supre ou supera as expectativas dos clientes, logo, sendo necessario

melhorias na organizacao.

Com isso, verifica-se a importancia da utilizacao por parte das empresas, de
ferramentas que avaliem a qualidade dos servicos ofertados, em busca de melhores
resultados. Assim, como destaca Caldeira (2019), ferramentas como SERVQUAL,
favorecem a identificagdo de problemas nas empresas que, quando solucionados,

auxiliam na satisfacao dos clientes.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo possibilitou analisar a qualidade dos servicos de uma
cooperativa de saude localizada no extremo Sul do Brasil utilizando o método
SERVQUAL proposto por Parasuraman et al. (1988). Ao conciliar a teoria dos métodos
empregados com a vivéncia e objetivos da cooperativa e de seus gestores, pode-se
gerar dados relevantes que poderdo auxiliar na propaga¢ao dos conhecimentos

abordados nesta pesquisa.

A partir da analise SERVQUAL realizada, observou-se que a cooperativa

estudada precisa reavaliar pontos importantes acerca da qualidade em seus servicos.
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Destaca-se verificar inicialmente a dimensao empatia, devido seu alto GAP negativo,
pois constatou-se que a qualidade dos servicos prestados ndo supre e supera as
expectativas dos seus clientes. Na dimensao empatia, em especial, foi questionado se
a cooperativa propiciava aten¢do aos clientes, se os colaboradores eram atenciosos e
sabiam das necessidades dos clientes e se a cooperativa disponibilizava de horarios
convenientes aos clientes. Com isso, verificou-se que esta dimensao obteve maior
insatisfacdo de acordo com os respondentes, sendo essencial que tais aspectos sejam
avaliados pela empresa, principalmente aqueles salientados pelo publico, como
auséncia de meédicos especialistas em determinados horarios e colaboradores mais
atenciosos quanto as necessidades dos clientes. Salienta-se ainda que todas as
variaveis devem ser analisadas como forma de criar estratégias e implementar
melhorias, devido os dados negativos observados com o este estudo, de acordo com

a opinido dos proprios clientes da cooperativa.

A pertinéncia e relevancia do estudo se estendem ndo somente aos
pesquisadores, mas para a cooperativa estudada, academia e sociedade no geral.
Uma vez que o contato direto com a empresa, foi possivel verificar a aproximagao da
academia para com ela. Dessa forma, se contribui para o desenvolvimento do
conhecimento cientifico e seus resultados na pratica. Em outras palavras, o estudo
apresentou uma situag¢do real, proporcionando meios concretos para que a
cooperativa continue se desenvolvendo e resolvendo problemas aos quais enfrenta,

garantindo sua vivéncia e sucesso.

Este estudo limitou-se ao que se refere a ndo aplicagdo do questionario a todas
as empresas da cooperativa, devido o desinteresse em participar do estudo. Um
ponto a ser destacado como limitante, foi que o estudo abrangeu somente os planos
de saude regulamentados. Por fim, para pesquisas futuras, sugere-se a possibilidade
de utilizacdao da metodologia do Gerenciamento de Projetos, mais especificamente do
Guia PMBOK, onde embasados nas alternativas levantadas neste estudo, gera-se mais

assertividade na implementacdo, gestdo e controle de todas as partes que sao
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envolvidas em um processo de mudanca organizacional. Em tempo, sugere-se, ainda,
a utilizacdo da modelagem Fuzzy AHP, para buscar priorizar que tipos de fatores

influenciam na qualidade de servigos prestados.
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