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Resumo da Dissertagdo apresentada a UFRN/PEP como parte dos requisitos
necessarios para a obtencao do grau de Mestre em Ciéncias em Engenharia
de Producéo.

A PROFISSIONALIZACAO DO TERCEIRO SETOR COMO FERRAMENTA
PARA BUSCAR A QUALIDADE NO ATENDIMENTO: UM ESTUDO DE CASO
DA CASA DE APOIO A CRIANCA COM CANCER DURVAL PAIVA.

RILSON FLAUBERT DE PAIVA CAMPOS
Fevereiro /2009
Orientador: Miguel Eduardo Moreno Anez
Curso: Mestrado em Ciéncias em Engenharia de Produgéo

O trabalho realizado procurou identificar como a qualidade dos servicos
prestados, pela Casa de Apoio a Criangca com Cancer Durval Paiva, é
percebida por seus usuarios, fornecendo-lhe oportunidade de avaliacdo do
desempenho desta na prestacao de servicos sociais, uma vez que, ao apontar
as falhas vivenciadas, a instituicdo terd o usuario como forte aliado na
identificacao dos erros cometidos, servindo de subsidios as acbes de correcao
e melhoria que tais situacdes demandardo. Com a execucdo do trabalho
proposto, serdo observadas contribuicdes que permeardao os campos da teoria
e da pratica, possibilitando avancos e enriquecimento acerca do tema. A
contribuicdo tedrica se observard a medida que a execugdo do trabalho
propiciard um maior aprofundamento a respeito dos modelos desenvolvidos
para o terceiro setor. O trabalho proposto possibilitard a consciéncia de
aspectos limitantes ao aproveitamento pleno dos potenciais da economia
social, com relagdo a qualidade dos servigos prestados por organizagdes do
terceiro setor, permitindo uma melhor definicdo de prioridades sobre o seu
desenvolvimento. O trabalho abordou trés temas: identificar o publico alvo
atendido pela Casa Durval Paiva; identificar qual € o nivel de satisfagdo das
familias atendidas com relagéo aos servigos prestados pela Casa Durval Paiva
e avaliar quais os servigos prestados pela Casa Durval Paiva que demandam
melhorias, na percepcdo das familias assistidas. Verificada a demanda dos
servicos oferecidos, foi constatado que a instituicio tem uma equipe
multidisciplinar com um elevado nivel de profissionalismo, além de estagios
supervisionados com alunos das diversas instituicbes de ensinos e um corpo
de voluntarios que complementam as ac¢des de cada um dos profissionais.
Aferido uma alta satisfacdo dos usuarios pelos servigcos prestados pela Casa
Durval Paiva.

Palavras chave: Terceiro Setor, Qualidade atendimento, Profissionalizagdo do
terceiro setor, Casa de Apoio a Crianca com Cancer Durval Paiva, Estratégia
Organizacional



Dissertation Abstract submitted to UFRN/PEP as part of the requirements for
obtaining a Master Science degree in Production Engineering.

THE THIRD SECTOR PROFESSIONALIZATION AS A TOOL FOR
ATTENDANCE QUALITY: CASE STUDY OF CASA DE APOIO A CRIANCA
COM CANCER DURVAL PAIVA.
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February / 2009
Supervisor Professor: Miguel Eduardo Moreno Afez
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The research aimed identify how the quality of services provided by Casa de
Apoio a Crianga com Céancer Durval Paiva is perceived by its users, giving an
opportunity of improve their performance in social services provision pointing
out the failures experienced, the institution will have the user as a important
partner in fails identification, serving as a subsidy to the actions of correction
and improvement to such situations demands. With this work implementation
will be observed contributions that will permeate to the fields of theory and
practice, enabling progress and enrichment on the subject. The theoretical
contribution is observed as this work execution will provide greater advance
about the models developed for the third sector. The proposed work will raise
awareness issues about the full potential of the social economy, with regard to
the quality of services provided by organizations, allowing a better definition of
priorities on their development. The study addressed three issues: identifying
the people that receive support of the Casa Durval Paiva, identifying what is the
level of satisfaction of families served and evaluate the services provided by
Casa Durval Paiva that demand improvements in the perception of families
assisted. Found a demand for services has been found that the institution has a
multidisciplinary team with a high level of professionalism, and supervised with
students of various educational institutions and many volunteers to complement
the actions of individual professionals. Was measured a high satisfaction of
users of the services provided by Casa Durval Paiva.

Keywords: Third Sector, Quality service, Third sector professionalization of the
third sector, Casa de Apoio a Crianga com Cancer Durval Paiva, Organizational
Strategy
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Capitulo 1

Introducao

1.1 Apresentacao do Tema

Mais do que uma empresa lucrativa que produz e distribui riqueza,
as organizacdes devem servir de agentes de transformacdes sociais. Contribui
com solugdes criativas para viver num mundo melhor e com a melhoria da
qualidade de vida. Agbes que fagcam brotar uma nova consciéncia na
comunidade e o papel que ela exerce como agente de mudanca.

As organizagdes possuem um importante papel a cumprir na
reducado das desigualdades e caréncias da sociedade brasileira. E com uma
atuacao coerente e organizada, sera possivel mudar essa realidade para fazer
nascer um pais mais justo, democratico e humano.

As organizagbes tém mostrado preocupacdo com a comunidade em
que estdo inseridas, esta relacao tem se mostrado importante para ambos os
lados, tornando-se uma questao da estratégia financeira e de sobrevivéncia
empresarial, considerando também o lado ético e humano que a
responsabilidade social abarca.

Assim, pode-se dizer que a Responsabilidade Social torna-se um
diferencial competitivo. As organizagées comecam a assumir um papel voltado
para a disseminacao de valores éticos, com o objetivo de melhorias internas e
com padrdes éticos. Essas atitudes sociais colaboram para a formacao da
imagem institucional da organizacao, atraindo o chamado consumidor cidadao.

Para Dowbor (1999) o sistema capitalista de nossos dias, é
considerado bom organizador microeconébmico da produgdo, mas € um
péssimo distribuidor uma vez que a sociedade se tornou mais complexa. As
atividades produtivas sem duvida continuam essenciais, mas nao contém em si
as mesmas condi¢cées do seu sucesso, passamos de uma visdo, beneficente,
filantropica, para a compreensao de que a area social se tornou essencial para
as préprias atividades econémicas.

Durante longo tempo o fator econdmico era considerado o Unico

determinante do desenvolvimento. Hoje o desenvolvimento abarca outras
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dimensdes como: econdmica, social, cultural, ambiental e fisico-territorial,
politico-institucional e cientifico-tecnolégica, mantendo interligagdo uma em
relacdo a outra, todavia com relativo grau de autonomia. Todas essas
dimensbdes fazem parte do processo de desenvolvimento, em conjunto
determinando-o ou, em particular, cada qual, condicionando-o. (FRANCO,
2006).

Dawbor (1999) assinala que a sociedade atual enfrenta graves
problemas ressaltados ainda mais, pelos efeitos da globalizacdo. A ma
distribuicao de renda e a consequente exclusao social geram uma variedade de
areas sociais carentes, que o governo, por si sO, ndao tem capacidade de
sustentar, O Brasil direciona poucos 0s recursos para a parte da populacao
considerada genuinamente pobre. O problema principal ndo se limita a gestao
ineficiente da politica social, o erro esta na prépria definicdo da politica social.
Sua concepcdo é de natureza assistencialista, paternalista e sua gestao
burocratica e centralizadora.

Neste contexto econdmico e social, cresce as dificuldades do Estado
em atender as demandas sociais. Assim, com a incapacidade do Estado em
dar assisténcia aos individuos, emerge instituicdes voluntarias na prestacao de
servigos a coletividade, que, junto as entidades ja existentes, impulsionaram as
politicas sociais no Brasil.

A figura 1 expressa a atuacéao social do Brasil.

Politica social
Burocratica e
Ineficiente

- Falta de investimentos
- Ma qualidade dos gastos

!

- Falta de foco
- Falta de integragéao
- Pulverizagao dos programas

Figura 1 - Atuagao social no Brasil. Fonte: Meio Neto e Froes (2001, p. 61).
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A busca da solugéo exige decisdes acertadas, calcadas na realidade
brasileira. Uma das solugdes é a atuacao das empresas do terceiro setor neste
vacuo.

Villas Boas Neto et al (2003) assinala que o Terceiro Setor, atua na
esfera privada, porém com fim de interesse publico, emergiu para contribuir no
atendimento as demandas sociais, tendo em vista a continua crise de
confianga na capacidade do Estado. O terceiro setor é fruto de organizacdes da
sociedade civil que busca através de acgdes proprias, solucionar seus
problemas mais prementes.

Delgado (2004) enfatiza que quanto a questao conceitual do terceiro
setor no Brasil, ndo ha um consenso por parte daqueles que pesquisam o
assunto, havendo assim diversas defini¢coes.

Neste estudo consideram-se terceiro setor, organizagbes
especialmente de cunho social que complementam o papel do Estado, visando
estabelecer equidade social. Importante destacar que o terceiro setor nao
substitui o Estado, nem a responsabilidade social das empresas que visam
lucro e praticam administragdo/gestao estratégica. Ele deve ter objetivo (social)
proprio. Mas nada impede que possa estabelecer parcerias e redes de
articulagéo.

Tendrio (2004, p.31) assim assinala:

Nos ultimos anos, o denominado terceiro setor tem sido apontado
como uma saida para muitos problemas sociais que agudizam a
sociedade contemporénea. Os sistemas-governo com suas
perspectivas de Estado minimo assim como os sistemas-empresa,
estabelecendo estratégias de acédo social, ora propéem parcerias, ora
deixam por conta do terceiro setor a responsabilidade para atender as
deficiéncias sociais.

O terceiro setor, que €& composto por organizacbes sem fins
lucrativos, criadas e mantidas pela énfase na participagdo voluntaria, num
ambito ndo governamental, dando continuidade as praticas tradicionais da
caridade, da filantropia e do mecenato e expandindo o seu sentido para outros
dominios, gragas, sobretudo, a incorporagcdo do conceito de cidadania e de
suas multiplas manifestagdes na sociedade civil (FERNANDES 1995).

Na literatura internacional Coelho (2002) assinala que o terceiro
setor & considerado o agrupamento de diferentes formas: organizagdes
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voluntarias, organizacbes sem fins lucrativos, organizagbes néao
governamentais (ONGs), terceiro setor.

Conforme Tachizawa (2004) as Organizag6es ndo Governamentais
sem fins lucrativos (ONGs) caracterizam o terceiro setor. A Pesquisa da
Associacdo Brasileira de Organizagdes Nao Governamentais (APONG),
entidade que congrega as maiores ONGs do pais, revela que atualmente estas
organizagbes tém buscado educar, formar e capacitar politicamente os
individuos e tém, também, foco de atuacédo na area da saude, cultura, apoio a
crianga e adolescente, voluntariado, meio ambiente etc.

Salvatore (2003, p. 18) argumenta que:

Com a formagéo, focada apenas no social, os aspectos administrativos
e de gestao das organizagdes do terceiro setor foram desconsideradas,
revelando dicotomia existente entre o social e o administrativo cuja
fragilidade acarretou a heranga histérica de instituicbes que nao se
sustentam, vivendo na dependéncia do Estado.

Considerando a conjuntura complexa do terceiro setor, no geral, e
das ONGs em particular, destaca-se a necessidade de profissionalizagdao da
gestéao de tal tipo de organizacao.

Neste sentido Tachizawa (2004) afirma que um modelo que gestao
capaz de diagnosticar e gerenciar estas organizagcdes deve partir de fora para
dentro da organizacéo, fundamentado em estratégias competitivas.

Porter (1991) afirma que estratégia é criar uma posi¢cao exclusiva e
valiosa, envolvendo um diferente conjunto de atividades. A estratégia esta
preocupada com objetivos de longo prazo e os meios para alcanga-los que
afetam o sistema como um todo. Esta definicdo caracteriza a estratégia como o
elemento que conecta os objetivos em longo prazo, as metas e ag¢des, dentro
de um processo sistémico, que envolve toda a organizacao, estabelecendo por
sua vez, uma conexao com O0S recursos necessarios para sua efetiva
implementacao, sejam monetarios, humanos ou de capital.

Diante da necessidade de profissionalizacdo, transparéncia e auto
sustentabilidade, as ONGs precisam de profissionais qualificados para atuarem

de maneira mais eficiente na sua gestao.
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Drucker (2003) considera estas organizagdes (terceiro setor) de
empreendedoras sociais, € ndo de negdcios, pois 0 empreendedor social muda
a capacidade de desempenho de uma sociedade.

Todavia, muitas instituicbes sem fins lucrativos, as vezes sofrem
pela falta de um gerenciamento eficiente, por falta muitas vezes de se
considerar as particularidades destas institui¢cdes.

E importante ressaltar que o terceiro setor ndo substitui o Estado,
nem a responsabilidade social das empresas que visam lucro e praticam
gestao estratégica. Ela deve ter objetivo (social) préprio. Contudo, nada impede
que possa estabelecer parcerias e redes de articulagdo com o primeiro € 0
segundo setor.

Fonseca (2000) considera indispensavel trés setores: Estado —

Terceiro - Mercado formando assim uma triade conforme mostra a figura 2.

TERCEIRO
SETOR

MERCADO

Figura 2 - Triade — Estado, Mercado, Terceiro Setor. Fonte: Adaptado de FONSECA (2000)

Os trés setores representados séo indispenséaveis e, pela intersecao
entre eles através de parceria em suas atividades, todavia havendo
independéncia e autonomia entre os mesmos, sendo cada um livre na sua
gestao.

Assim, o presente estudo tem como tema central as estratégias
genéricas de gestdo das ONGs. Considerando que toda teoria utilizada para
compreender e gerenciar uma ONG é constituida mediante observagédo e
analise do funcionamento de organizagdes ja existentes, a presente pesquisa
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alicerca-se em um estudo de caso da ONG Casa de Apoio a Crianga com
Céncer Durval Paiva.

A Casa de Apoio a Crianga com Cancer Durval Paiva é uma
organizagao ndo governamental que atende a uma demanda real e espontanea
da sociedade, preenchendo lacunas deixadas pelas politicas publicas de saude
vigentes. Foi fundada em 1996, com foro na cidade de Natal/RN, cuja
finalidade é a de amparar as criancas portadoras de cancer, em geral
provenientes do interior do Estado, sem condi¢des financeiras de se manterem
na capital durante o tratamento necessario. E uma associagdo civil sem fins
lucrativos, tendo sida reconhecida como de Utilidade Publica Municipal pela Lei
N? 4.814, de dezembro de 1996, bem como de Utilidade Publica Estadual pela
Lei N® 6.962, de novembro de 1996.

Conforme artigo 2° do Estatuto da instituicdo, seus objetivos sdo: a)
assistir no acompanhamento de seu tratamento em Natal, 0 menor carente com
cancer até 18 anos de idade, de familia reconhecidamente pobre; b) abrigar,
sem quaisquer 6nus, em sua Casa, no regime de pousada, com alimentacao e
dormida, o menor doente e seu acompanhante; c) fornecer, tanto quanto
possivel, medicamentos indicados ao tratamento do menor assistido; d)
desenvolver atividades de lazer adequadas ao estado dos assistidos.

Sendo assim, a Casa Durval Paiva hospeda criangcas em
tratamento oncoldgico, com seus acompanhantes, fornecendo-lhes durante o
periodo de tratamento além da hospedagem, alimentacao, transporte para as
consultas e exames, e atividades de lazer. A entidade disponibiliza tal
assisténcia aqueles pacientes provenientes das instituicdes publicas de saude
que realizam tratamento oncolégico, como o Hospital Varela Santiago, o
Hospital Dr. Luiz Anténio, POLICLINICA, HOSPED, HEMONORTE,
ONCOCLINICA Sao Marcos e outros.

Ainda de acordo com seu Estatuto, a organizacdo possui um
conselho fiscal, constituido por 6 (seis) membros e seus respectivos suplentes,
além da diretoria, composta pelo Presidente, Vice-presidente, Tesoureiro e
Secretario, os quais sao eleitos pela Assembléia Geral para um mandato de 3
(trés) anos.

O quadro geral de funcionarios da Casa Durval Paiva é formado
por duas equipes: a administrativa, que conta com 72 colaboradores, entre os
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quais o Encarregado de Administragdo, 5 Auxiliar Administrativos, 1
Recepcionista, 3 Motoristas, 1 Secretaria — Financeiro, 1 Secretaria -
Administrativo, 1 Gerente Geral, 1 Gerente Financeiro, 1 Gerente de Marketing,
6 Assistentes de Marketing, 1 Gerente Telemarketing, 36 Operadoras de
Telemarketing, 12 Mensageiros, 2 ASG; e a equipe técnica, no total de 17
profissionais, dentre eles 2 Assistentes Sociais, 1 Psicologa, 1 Odontéloga, 1
Fisioterapeuta, 2 Professoras de Informatica, 2 Pedagdgas, 2 Médicas, 1
Nutricionista, 1 Enfermeira, 1 cozinheira e 4 Plantonistas.

Além desses profissionais, devidamente contratados pela instituicao,
a Casa Durval Paiva conta com estagios universitarios em todas as areas, bem
como o servigo do voluntario, que se trata de um trabalho ndo remunerado, ndo
implicando  vinculos empregaticios, sendo um trabalho espontaneo
desenvolvido por pessoas da comunidade local, sensiveis a causa, com 0
objetivo de auxiliar as atividades desenvolvidas pela equipe técnica, visando
atingir a finalidade proposta pela entidade. A inclusdo do voluntdrio na
instituicdo ocorre mediante treinamento oferecido anualmente, coordenado pela
equipe técnica. Apos o referido treinamento, o colaborador voluntario atua por 3
meses em estagio probatorio, para somente entdo ser regularizado.

O trabalho voluntario na entidade é dividido em comissdes, sendo
elas: de eventos, com a finalidade de organizar e realizar os eventos
promovidos pela instituicdo; comissao de plantao, que é responsavel pelas
atividades de rotina, atuando como auxiliar nas atividades desenvolvidas pelos
profissionais; comissdao de manutencgao, responsavel pela confeccao de cestas
basicas semanalmente doadas as familias assistidas, além dos kits higiénicos;
comissao extra, que se responsabiliza pela manutencédo, elaboracao e
atualizacao dos murais informativos pertinentes as atividades da instituicao; e a
comissdo de visitas, a qual realiza as visitas domiciliares as familias assistidas
pela Casa Durval Paiva.

O servico que a Casa Durval Paiva realiza € desde a recepgao dos
novos héspedes, que sao recebidos pelo servigo social da instituicao,
cadastrando-os apods entrevista com seus familiares, onde se faz um
levantamento sécio-econémico da familia. Nesse momento, os acompanhantes
sdo esclarecidos quanto as normas de funcionamento da instituicdo, recebendo

o “manual do acompanhante” e assinando declaragdo em concordancia com as
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normas que lhes foram expostas. Apos, sdo encaminhados ao setor de
psicologia, onde s&o realizadas as entrevistas anamnésicas com 0s
acompanhantes e com as criangas, além de um trabalho de orientacéo
individual, desenvolvendo atividades ludicas voltadas a obter o equilibrio
emocional dos envolvidos, através de técnicas proprias de relaxamento.

No periodo em que os acompanhantes estdo hospedados, também
colaboram com o funcionamento da Casa, realizando as tarefas diarias de
manutencdo, segundo orientacdo e escala previamente estabelecida pela
supervisado da instituigdo.

Além disso, a instituicdo também promove, quinzenalmente,
palestras de cunho educativo, uma vez que ha a preocupacao do resgate da
cidadania ja que a maioria dos assistidos pela entidade nao tem tal acesso,
abordando-se temas variados, visando proporcionar um universo amplo,
cultural e informativo. Os esclarecimentos sobre cidadania e devidos direitos
oferecidos aos usudrios se ampliam para a esfera pratica quando ha o
encaminhamento de criangas e acompanhantes aos érgaos competentes para
aquisicao de documentos de registro legal, fundamentais ao cidadao, mas nem
sempre requeridos pela populacao.

Como a maioria das criancas atendidas pela Casa Durval Paiva sao
provenientes da zona rural, nem sempre com acesso a escola e, quando tém,
estdo ausentes da freqiéncia escolar devido o periodo do tratamento
oncolégico, € que a instituicdo oferece o servico de uma pedagdga para
lecionar aulas de reforco escolar as mesmas, resgatando seu aprendizado e
proporcionando-as socializagdo, além de garantir-lhes o direito ao saber
durante o periodo em que |a estiverem. Hoje o0 apoio pedagdgico é reconhecido
pela Secretaria de Educacdo como SAP — Sala de Apoio Pedagdgico o que o
que possibilita que a criangas em tratamento ndo perca o ano letivo.

Assim, percebe-se que a Casa de Apoio a Crianga com Cancer
Durval Paiva desempenha servigos sociais relevantes, atendendo uma
demanda real e espontanea da sociedade e, dessa forma, preenchendo
lacunas deixadas pelo Estado. N&o tendo cunho somente assistencial,
considerando que procura resgatar a cidadania dos assistidos, essa instituicao
atua como um agente de mudancga na sociedade do Rio Grande do Norte.

18



Dessa forma, o trabalho a ser realizado procurara identificar como a
qualidade dos servicos dessa instituicdo € percebida por seus usuarios,
fornecendo-lhe a oportunidade da avaliagdo de seu desempenho na prestacéao
de servigos sociais, uma vez que, ao apontar as falhas vivenciadas, a
instituicdo terd o usuario como forte aliado na identificagdo dos erros
cometidos, servindo de subsidios as acdes de corregdo e melhoria que tais
situagcdes demandardo. Percebe-se existir uma lacuna referente a aplicacao
dos conhecimentos sobre qualidade dos servicos no que se refere ao terceiro
setor, implicando no desconhecimento dos problemas decorrentes da néo

utilizacao desses conceitos por parte dessas organizacoes.

Com a execugcdo do trabalho proposto, serdo observadas
contribuigdes que permeardo os campos da teoria e da pratica, possibilitando
avangos e enriquecimento acerca do tema. A contribui¢do teédrica se observara
a medida que a execugao do trabalho propiciara um maior aprofundamento a
respeito dos modelos desenvolvidos para o terceiro setor. Sob a ética pratica, o
trabalho proposto possibilitara a consciéncia de aspectos limitantes ao
aproveitamento pleno dos potenciais da economia social, com relacdo a
qualidade dos servicos prestados por organizagdes do terceiro setor,

permitindo uma melhor definicdo de prioridades sobre o seu desenvolvimento.

1.2 Problema de Pesquisa

Dessa forma, partindo-se do acima exposto, pode-se delimitar o
problema identificado para a pesquisa com a seguinte questdo: Como a
qualidade dos servicos prestados pela instituicado Casa de Apoio a

Crianca com Cancer Durval Paiva é percebida por seus usuarios?

A partir do problema acima formulado, as seguintes questdes s&o
estabelecidas afim de que a investigagéo atinja seu objetivo:

a) Qual a demanda das familias atendidas pela Casa Durval Paiva?

b) Qual é o nivel de satisfagcdo das familias atendidas com relagdo aos
servigcos prestados pela Casa Durval Paiva?

c) Quais os servicos prestados pela Casa Durval Paiva que demandam
melhorias, na percepc¢éo das familias assistidas?
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Este trabalho tem como objetivo geral identificar como a qualidade
dos servigos prestados pela instituicdo Casa de Apoio a Crianga com Cancer
Durval Paiva é percebida por seus usuarios e como objetivos especificos os

seguintes:
a) ldentificar o publico que recebe o suporte da Casa Durval Paiva;

b) Identificar qual é o nivel de satisfagdo das familias atendidas com

relacdo aos servicos prestados pela Casa Durval Paiva;

c) Avaliar quais os servigos prestados pela Casa Durval Paiva que
demandam melhorias, na percepcao das familias assistidas;

1.3 Justificativa

Escolher um tema para pesquisa, ndo € uma decisdo que ocorre por
acaso, sem intencao, geralmente a escolha é precedida da necessidade de se
conhecer determinado objeto, bem como da motivacédo pessoal do pesquisador
pelo assunto a ser estudado.

O terceiro setor, tanto no Brasil como no mundo, onde mudangas e
resignificacdes sociais, politicas e econdmicas estdo avangado numa
velocidade acelerada, vem promovendo iniciativas que se apresentam em
pleno desenvolvimento com uma de agdes dinamicas, envolvendo diferentes
atores sociais (VILLAS BOAS NETO et al, 2003).

A decisdo de estudar as estratégias de atuacao/gestdo de uma
organizagao do terceiro setor deu-se nao sé pela atualidade do tema, mas
também, por se constatar certa caréncia de analises que buscassem interpretar
e evidenciar a realidade deste processo, segmento em analise. Bem como pelo
fato do préprio pesquisador atuar no gerenciamento de uma organizagdo do
terceiro setor, a ONG Casa de Apoio a Criangca com Céancer Durval Paiva, de
Natal, RN.

ONG é uma organizagao sem finalidade lucrativa que gera servigos
de carater publico ou privado e desenvolve atividades com eventual impacto
politico, social, econdmico e cultural. A principal caracteristica deste tipo de
organizagdo do Terceiro Setor € a sua finalidade social. O n&o provimento de

lucro ndo elimina, a priori, a possibilidade de existir excedente financeiro, mas
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obriga a que esse excedente seja reinvestido integralmente na propria
organizacao (AYRES, 2001).

Assim, a proposta aqui apresentada orienta-se para uma forma de
assumir o desafio de contribuir para o debate de agbes que possam lidar com o
carater multifacetado das organizacdes do terceiro setor em geral, as ONGs
em particular, e encontrar novo desenho no processo de gestdo estratégica
destas organizagdes.

O tema reveste-se de particular importancia, a organizacao
pesquisada, que pode valer-se desta pesquisa, para identificar o contorno que
envolve sua gestao estratégica. Lembrando ainda que, o assunto instiga o
pesquisador, a medida que o mesmo é gestor da Casa de Apoio a Crianga com
Cancer Durval Paiva, e freqlentemente se vé envolvido na necessidade de
formulacdo de estratégias, para maior eficacia da administracdo da referida
ONG.

As assertivas expostas ao longo desta secédo ressaltam a
importancia deste tema e justificam a realizacao desta pesquisa.
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Capitulo 2
Referencial Teodrico

Este capitulo traz o referencial te6rico que alicerca a pesquisa,
englobando politicas sociais, ética empresarial, responsabilidade social,

terceiro setor e estratégias genéricas.

2.1 Politicas Sociais no Brasil

O Estado social contemporaneo difere daquele Estado liberal
classico. Houve uma sensivel evolucdo do Estado tradicional anteriormente
vivenciado, que era mero coadjuvante ideario liberal, para o Estado ativamente
administrador, elaborador e executor de programas de acao social. O papel do
Estado, aqui, € aquele proprio de um agente ativo, atuante, que se movimenta
sempre com os olhos voltados para a realizagcdo do homem. Transita-se da
finalidade de mera conservacao para a de transformacao efetiva da sociedade.

O Constitucionalismo social, objetivando possibilitar o exercicio dos
direitos fundamentais, faz a Constituicdo brasileira evoluir da retérica dos
direitos individuais para a adocdo efetiva de preceitos garantidores da
operacionalidade de tais direitos.

Sob o constitucionalismo liberal conferiam-se direitos aos individuos
de modo que pudessem se opor a interferéncia estatal relativamente a tais
direitos. No constitucionalismo contemporaneo, além dessas liberdades,
confere-se as pessoas a possibilidades de exigir do Estado certas prestacoes
positivas, com atuagado concreta e especifica, que, segundo Alexy (2002) sao
mandatos de proteger ou promover algo. Abandona-se relativamente aos
direitos individuais a pretensdo de omissdao do Estado, sendo-lhe imposta
proibicao de omisséo.

Poder-se-ia objetar que o Estado contemporaneo, aqui
compreendido tanto o Estado social quanto o Estado Democrético de direito,
volta suas feigbes transformadoras para os chamados direitos sociais.

Com base na concepcdo de que existem direitos sociais
indissociaveis a existéncia de qualquer cidadao nasce o conceito de Welfare
State ou Estado de Bem Estar Social. Segundo esta concepgéo, todo o
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individuo teria o direito, desde seu nascimento, a um conjunto de bens e
servicos que deveriam ser fornecidos diretamente através do Estado ou
indiretamente, mediante seu poder de regulamentacéo sobre a sociedade civil.
Esses direitos iriam desde a cobertura de saude e educagdo em todos o0s
niveis, até o auxilio ao desempregado, a garantia de uma renda minima,
recursos adicionais para sustentagdo dos filhos etc. (MEDICI, 2006).

Nos paises do Welfare, o diferencial das politicas sociais € que elas
se desenvolveram como garantidoras de direitos sociais de cidadania. E se
desenvolveram como direitos nao por necessidades da acumulacdo, para o
que seria suficiente o fornecimento de bens para garantia da reproducao,
manutencdo e formacdo da mao-de-obra, nem pela necessidade de
legitimacao via amenizacao de conflitos, para o que também seria suficiente o
Estado-provedor, executando a classica formula de antecipar-se aqueles
conflitos (LOBATO, 1997).

Vale ressaltar que as emergéncias das politicas sociais ndo excluem
o Estado e as classes e, por tanto, ndo desconsideram 0s componentes
econdmicos e politicos intrinsecos as contradigbes estruturais do capitalismo.

Como afirma Dowbor (1999, p.54)

Precisamos de um  desenvolvimento  socialmente  justo,
economicamente viavel e ambientalmente sustentavel. Dividir estes
objetivos entre o Estado que executa politicas sociais, as empresas
que produzem e as organizagdes ndo governamentais ou comunitarias
que batalham objetivos ambientais.

A modernizagdo econO6mica levada a cabo pelo regime militar
instaurado em 1964 estimulou a expansao capitalista, recrutou para o universo
da lucratividade setores antes residuais (a assisténcia médica, por exemplo), e
estendeu oportunidades (ndo necessariamente supri das) de inclusdo a
milhares de marginalizados. Criando novos interesses e atores, ao mesmo
tempo em que impedia ou fragmentava suas vias de expressado, a ditadura
mudou a relagéo tradicional entre Estado e sociedade. A permeabilidade da
esfera publica ao privatismo aumentou, antigas fontes de solidariedade grupal
dissolveram-se, e a (embrionaria) identidade coletiva reduziu-se a apologia
governamental do Brasil Grande (VIANNA,1997).
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Vale assinalar que os paises latino-americanos lograram construir,
até os e significativamente em direcdo a um Estado do Bem-Estar Social mais
denso.

Arretche (2000) destaca que a existéncia de politicas sociais supde
a institucionalizacdo de capacidade técnica (financeira, administrativa e de
recursos humanos) para garantir uma relativa continuidade no fluxo de oferta
de um dado bem ou servigo.

Embora as distintas estruturas socioeconébmicas e operando
programas junto a clientelas de diferentes dimensoes, as politicas sociais dos
varios paises tendiam a excluir ou a preterir, dos seus beneficios, grupos da
mesma natureza social. O que é se sabe, isto € mesmo muito comum em
paises dotados de sistemas conservadores de Welfare State, que tendem a
proteger sempre as categorias sociais dotadas de maior poder de organizagao
e barganha (DRAIBE, 1997).

O Brasil convive, por conseguinte, com duas “americaniza¢des” -
uma, de seu sistema de Wefare State outra, do perfil de articulagdo dos grupos
de interesse - ambas perversas. De fato, nas contingéncias brasileiras, tanto a
residualidade da protecao social quanto o lobismo tém graves consequéncias.
Um sistema de seguridade mercantilizado - e ndo assumido enquanto tal,
portanto sem normas condizentes para controle das prestacdes aprofunda as
desigualdades e penaliza contundentemente os de baixo: além do que. A
assisténcia “caritativa” aos excluidos, que sdo muitos, € cara para os cofres
publicos, O lobismo, por seu turno, também se configura como um formato de
intermediagdo de interesses que acentua as divisdbes sociais e favorece os
poderosos (VIANNA. 1997).

Draibe (1997) destaca também os motivos institucionais: alto grau de
centralizacdo; débeis capacidades regulatérias e de implementacdo das
politicas nos niveis sub-nacionais de governo; comportamentos fortemente
corporativistas por parte dos corpos profissionais ligados aos grandes
subsistemas de politicas; e fraca tradicdo participativa da sociedade na
implementacao e operagao dos programas.

A centralizagdo de recursos, de poder decisério e administrativo, a
fragmentagcédo institucional e a auséncia de participagdo, ainda quando

diferentes de pais para pais ou entre os programas, marcaram fortemente o
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plano organizacional de constituicdo e operagédo dos servigcos sociais na regiao.
(DRAIBE, 1997).

A sobrecarga das politicas sociais, pressionadas a atender todos os
tipos de insuficiéncias nos paises latinos, foi constante em toda a regido. No
limiar dos anos 80, sob esta 6ética, os programas sociais de todos os paises
projetavam um imperfeito Estado de Bem-Estar Social que admitia,
inegavelmente, amplas margens de melhorias.

Assim, ao longo d& década de 70 e 80, o Estado brasileiro buscou
organizar um “arremedo” de welfare state, na tentativa de satisfazer algumas
demandas da populagao desprotegida.

Mas o modelo de desenvolvimento econémico e a base de
sustentagéo financeira das politicas sociais no Brasil tém sido organizados de
forma incompativel com os ideais de universalizagdo. Como corolério, tem-se
uma universalizacao que na pratica é excludente. Em outras palavras, a politica
social brasileira, além de ser insuficiente para cobrir as necessidades da
populacdo de mais baixa renda, ndo somente em termos de quantidade, mas
também de qualidade, exclui, na pratica, os segmentos de alta e média renda,
fator distintivo do tipo de universalismo que se implantou na maioria dos paises
europeus na fase aurea do Welfare State. Estes fazem o uso cada vez mais
frequiente dos sistemas privados autbnomos, seja no campo da saude, seja no
campo das entidades (abertas ou fechadas) de previdéncia privada (MEDICI,
2006).

Assim, os debates acerca das Politicas Sociais no Brasil vém
ganhando destaque nos meios de comunicacgoes, televisiva, falados e escritos.
Nessas Ultimas décadas, suscitado tanto pelos brutais indicadores que trazem
uma sociedade marcada por profundas desigualdades sociais, condenando a
pobreza que abarcam grandes parcelas da populacédo brasileira, quanto pela
cedente questdo da reforma do Estado, identificado historicamente como
ineficiente.

Paiva (1995) lembra ainda que as politicas sociais expressam, entre
outros propositos, o processo estatal de alocagdo e distribuicdo de valores,
fixado contraditoriamente pelo jogo politico dos distintos interesses de grupos e
classes sociais, cada qual atuando em favor do que consideram aplicagao
apropriada dos recursos advindos da tributagcdo. Porém, se a determinagéo
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essencial das politicas sociais é estabelecida por sua articulagdo com o
processo produtivo, elas s6 adquirem materialidade no ambito da distribuicao e
consumo. Dai a oportunidade histérica e o compromisso dos setores
democraticos da sociedade civil e dos governos populares em investirem no
amplo espaco de formulacédo e controle social das politicas sociais, uma vez
que tais caracteristicas trazem para a esfera da reprodugéo social importante
embates politicos e econdmicos com os quais hoje se pode interagir.

Sobre esses principais eixos, Demo (1998) afirma que politica social
do ponto de vista do Estado, é considerada como proposta planejada de
enfrentamento das desigualdades sociais, por tras da Politica Social existe a
questdo social, definida desde sempre como a busca de composi¢cao pelo
menos toleravel entre alguns privilegiados que controlam a ordem vigente e a
maioria marginalizada que sustenta.

Este cenario indica que as Politicas Sociais sdo implementadas para
diminuir as desigualdades sociais inerentes dessa sociedade capitalista, onde
poucos detém o capital e muitos detém a forca de trabalho, onde os
trabalhadores necessitam vendé-la para conseguir manter se de forma precéria
nessa sociedade.

No entanto, imprimir uma nova orientacdo as politicas sociais no
sentido de torna-las mais equanimes, e portanto capazes de contemplar a
diversidade das necessidades dos diferentes segmentos sociais, confronta-se
com a heranca de um sistema de protecao social no pais, caracterizado por:
um alto grau de centralizagdo, com definigdo de prioridades e diretrizes ditada
pelo nivel federal; oneroso, pela superposicdo de programas, clientelas e
servigos entre as esferas federal, estadual e municipal; acentuadamente
privatizado, com parcela significativa dos servicos sendo prestada pelo setor
privado — lucrativo e/ou filantrépico etc (COHN, 2006).

A Constituicdo de 1988 consagrou o ideario da universalizagado das
politicas sociais no Brasil, numa fase onde as condicbes econOmicas para
chegar a um universalismo de fato se tornavam cada vez mais precarias.
Contudo, a crise econbmica, crise nas finangas publicas e direitos
constitucionais adquiridos passam a ser, desde meados dos anos 90, um dos

conflitos a serem enfrentados numa eventual reforma do Estado. A crise do
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Welfare State no Brasil chegou antes que ele pudesse ser, de fato, implantado
em sua plenitude (MEDICI, 20086).

A Constituicao de 1988 estabeleceu o Sistema de Seguridade Social
no Brasil, este € composto pelo tripé: Saude, Previdéncia e Assisténcia Social,
a Seguridade tinha como objetivo romper com as concepgdes de protecdo com
base na evidéncia da necessidade e/ou do contrato realizado e prop6s uma
relacdo de Cidadania Plena, na qual o Estado seria obrigado a fornecer um
minimo vital a todos os cidadaos. A Seguridade Social foi considerada como
inicio do Estado de Bem Estar Social, que Embora nunca tenha existido no
Brasil, se baseia em uma relacdo de direito social inerente a condicdo de
cidadania, que implica em uma organizacdo Nacional da Politica Social, na
qual o Estado assume o 6nus da administracdo financeira do sistema
(MARTINELLI, 2003).

A lei n° 8.742, de 7 de dezembro de 1993, dispde sobre a
organizagao da Assisténcia Social e outras providéncias.

Art. 1° A assisténcia social, direito do cidadao e dever do Estado é
Politica de Seguridade Social ndo contributiva, que prové os
minimossociais, realizada através de um conjunto integrado de acoées
de iniciativa publica e da sociedade, para garantir o atendimento as
necessidades bésicas.

O exame dessa dinamica requer, portanto, o reconhecimento da
centralidade do papel do Estado no processo de desenvolvimento e regulagcéao
econdbmico-social, ndo obstante a programatica neoliberal. Cabe a esfera
publica, como dever, a viabilizagdo de acesso universal a moradia, saude,
educagao, lazer, cultura, assisténcia e previdéncia social e, sobretudo, acesso
a trabalho digno e gratificante. A construgéo e consolidagdo da democracia no
Pais hoje se deparam também com esses desafios, onde se destaca a
relevancia da participacado-cidada de qualificados segmentos da sociedade
para o exercicio da fiscalizagdo do uso de recursos sociais, da definicdo de
prioridades coletivas, ao invés da cultura dos particularismos e clientelismos
(PAIVA, 1995).

Fundamentando-se no documento “Proposta de Politica Nacional de
Assisténcia Social” Calsing (1997) considera que as politicas sociais devem

assumir quatro fungdes, ou seja, insercao, prevengao, promogao e protecao.
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Estas fungdes devem se fazer presentes também nos servigos, programas e
projetos a serem desenvolvidos.

Dessa forma, ao se discutir as politicas sociais na atual conjuntura
brasileira, a questdo da légica do seu financiamento e da prestacdo de
beneficios e servigos, e, neste caso, da sua producao, ocupa lugar central no
debate atual, e que se desdobra em termos da compatibilidade entre os
objetivos propostos por cada politica setorial - € dos respectivos programas ai
presentes - da area social; da disponibilidade, origem e constancia dos
recursos disponiveis e previstos para sua efetivacao; e da sua eficiéncia quanto
a atingir os objetivos e o publico-alvo previamente definidos. E se ndo é
novidade que as politicas e programas sociais no Brasil ndo preenchem esses
quesitos, entender sua légica e buscar elementos que permitam imprimir-lhes
outra racionalidade torna-se tarefa das mais urgentes para a construgcado de
uma sociedade mais igualitéria, vale dizer, mais democratica (COHN, 2006).

Ainda nesse sentido, Cohn (2006) afirma que se articula uma
imbricada rede de questdes que trazem a tona a relagao Estado- Sociedade e
Estado - Mercado, em um contexto em que predominam, de um lado as
Politicas Econbémicas, voltadas para a estabilizagdo da moeda e o ajuste
estrutural da economia, e de outro lado a complexa relacdo entre democracia
politica e democracia social.

Vianna (1997) insiste: o novo contexto econémico lesa a politica
social, mas ndo necessariamente a destroi. As maneiras diversas pelas quais
os Estados tém enfrentado as dificuldades mostram que a necessidade reside,
antes, em encontrar caminhos adequados as realidades singulares de cada
um, o que s6 pode ocorrer na esfera da politica, e mediante acordos entre os
interessados.

Nao esquecendo que politicas sociais coerentes pode ser um fator
determinante para ajudar as pessoas a prosperar em um ambiente dinamico
como em nossos dias.

Poder-se-ia afirmar que o componente inovador da geracdo de
politicas sociais no cenario contemporaneo repousa na sua capacidade de
regenerar e revitalizar o tecido social, instaurando as novas bases da coeséo e
integracdo sociais. Nesse plano, as suas virtudes medem-se pelo “metro” da
democracia, ou seja, pelos seus impactos na consolidacdo dos regimes
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democréticos. Entretanto, a dimensao social do novo padrdo de crescimento
econdmico reordena as relagbes entre politica social e politica econémica no
ambito do conceito mais amplo de desenvolvimento. Frente aos impactos
socialmente negativos das politicas estabilizagdo, reestruturacdo produtiva e
integracdo competitiva internacional, novas exigéncias sao direcionadas as
politicas sociais, pressionando-as para que assumam novos formatos e

produzam melhores resultados (DRAIBE, 1997).

Lembrando que s&o do mesmo modo decisivas e cruciais as relagbes
entre as politicas sociais e 0 sistema politico. Em suma, os objetivos de
equidade e da consolidagdo democratica que orientam a implantagao
de um novo sistema de protegdo social tém um enderecamento
precioso: no campo juridico, a instituicdo e efetivagdo dos direitos
sociais como expressao dos direitos humanos universais, indivisiveis,
interdependentes e inter-relacionados, instrumento da extensdo da
cidadania e principios estruturadores do sistema de protegdo social.
Principios e objetivos que se inscrevem entdo no quadro internacional
de referéncia, traduzindo uma concepgao integrada de progresso social
abarcando o conjunto das necessidades sociais € ambientais nos
termos do desenvolvimento humano sustentavel DRAIBE, 1997, p12).

As politicas sociais na atualidade requerem, portanto essa dimensao
que as colocam como garantidoras de bens sociais e, por conseguinte,
instituidora de cidadania.

O que evidencia a correlacdo de forcas da sociedade, onde os
individuos e as organizagcdes tém como atribuicdo o papel dindmico que
mobiliza a inter-relagcdo de poderes que resultam em determinantes sociais e
publicas, ou em determinadas politicas sociais. Neste sentido, emerge no meio
empresarial a discussao sobre a ética e responsabilidade social.

Afinal, a empresa moderna ndo mais tem o perfil eminentemente
econdmico, sendo cada vez mais freqlente sua interacdo social. Todas as
praticas voltadas para o mercado de uma empresa devem apresentar
perspectivas de responsabilidade social, ja que o resultado de suas ac¢oes afeta
a qualidade de vida da populacao e dos recursos naturais (SANTOS, 2003).

Hoje os consumidores estdo mais exigentes, sabe diferenciar uma
empresa responsavel, este contexto faz as empresas trabalhar ndo so voltadas
para o lucro mais sim, olhar para as necessidades atuais da comunidade.
Nesta visdo a empresa se destaca das demais, e os consumidores sabem

retribuir comprando seus produtos e servicos.
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Nas ultimas décadas tem se observado uma preocupagao cada vez
maior por parte das empresas com as obrigagdes sociais, ocasionando pelo
crescimento do movimento de defesa do meio ambiente e do consumidor que
se volta entre a empresa e a sociedade, é comum declara¢des instigando
empresa devem dedicar parte de seus recursos econémicos as acdes que
beneficiam a sociedade.

Robbins (2002, p.107) destaca que as organizacdes modernas ja
nao sao mais instituicbes meramente econémicas. A sociedade aceita e até
encoraja a empresa a se envolver em seu ambiente social, e a empresa mostra
assim sua responsabilidade social com a comunidade em que esta inserida.

Tinoco (2001, p.2l) assinala que: Organizacbes que operam com
finalidades lucrativas, bem como aquelas que nao tém essa caracteristica,
buscam aperfeicoar, no tempo e em continuidade seu desempenho, econémica
e social, indicando assim sua responsabilidade social. Alocam, para isso,
recursos econémicos escassos, tais como: capital, recursos fisicos, tecnologia
e recursos humanos, para que no intuito de bem geridos, produzam bens e
servigo que satisfaga, as ilimitadas necessidades de seus clientes.

Pertinente as palavras Furtado (1996), que as sociedades séo
consideradas desenvolvidas na medida em que nelas o homem mais
cabalmente logra satisfazer suas necessidades, manifestar suas aspiragoes e
exercer seu génio criador.

Na sociedade atual, Sen (2000) destaca a necessidade de
incorporar outras dimensdes além das econdmicas em sua definicdo de
desenvolvimento. Uma concepcéao adequada de desenvolvimento deve ir muito
além da acumulagdo de riqueza e do crescimento do produto ou de outras
variaveis relacionadas a renda.

Considerando o comportamento ético empresarial como fator
decisivo para acdes de responsabilidade social, a seguir aborda-se o tema

ética empresarial.

2.2 Etica Empresarial
Hoje, no atual ambiente competitivo e complexo, as empresas

precisam estar atentas a sua administracdo. Hoje administrar induz a empresa
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considerar diversos aspectos, como 0s sociais, ambientais, sendo este decisivo
para a sustentabilidade de todos os negécios deste novo século.

Neste contexto, a responsabilidade social emerge como uma
vantagem competitiva capaz de trazer beneficios para a organizagdo como um
todo. Contudo, o conceito de Responsabilidade Social € amplo, abarcando a
ética como principio balizador das ac¢des e das relagées com todos os publicos
com 0s quais a empresa interage: acionistas, funcionarios, consumidores, rede
de fornecedores, meio-ambiente, governo, mercado, comunidade.

As empresas vém sofrendo grande pressao pela mudancga na forma
de atuar. A ética passa a ser uma pressao coletiva, onde todos esperam que as
empresas trabalhem pelo bem estar coletivo.

Para Leisinger (apud Pereira, 2001) o termo ética é proveniente do
vocabulo grego ethos, que significa costume, maneira habitual de agir, indole.
A ética é a parte da filosofia que estuda a moralidade dos atos humanos. A
inteligéncia considera a bondade ou a malicia dos atos livres, de forma que o
remorso ou a satisfacdo é experimentado por agdes livremente realizadas.
Porém sempre existe a duvida, no entanto, sobre o que € o bem, ou por que tal
acao é boa ou ma. A “ética”, como ciéncia, ocupa-se com o tema de uma
maneira descritiva e comparativa, mas também como uma avaliagao critica da
moral.

A empresa ou entidade deve estar presente de forma transparente e
buscando sempre contribuir para o desenvolvimento da sociedade, praticando
a cidadania e a Responsabilidade Social. Atentar-se contra a cidadania, ferem
a ética empresarial.

Segundo Amoroso (2003, p.1):

a ética ressurgiu como a base das relagbes entre empresas-cidadas,
sendo colocada em prética por meio de principios e valores adotados
por cada uma dessas organizagbes. No entanto, para que essa
transformagao se concretize, é primordial uma coeréncia entre discurso
e agdo. Uns esforgos sério, conscientes, que zele por um publico
amplo, indo de acionistas a funcionarios, prestadores de servicos a
consumidores, comunidade a meio-ambiente etc. S6 através de uma
conduta responsavel sera possivel a alavancagem de trabalhos de
mobilizagao, credibilidade e expanséo de parcerias.

O Instituto Ethos (2007, p.14) acrescenta elementos

importantes ao conceito de ética empresarial e o define precisamente:
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A ética ndo é um valor acrescentado, mas dentro da atividade

econdmica e empresarial,

pois esta atrai para si uma grande

quantidade de fatores humanos e os seres humanos conferem ao que
realizam, inevitavelmente, uma dimenséo ética. A empresa, enquanto
instituicdo capaz de tomar decisbes e como conjunto de relagdes
humanas com uma finalidade determinada, ja tem, desde seu inicio
uma dimensao ética. Uma ética empresarial ndo consiste somente no
conhecimento da ética, mas na sua prética. E este praticar concretiza-
se no campo comum da atuacdo didria e ndo apenas em ocasides
principais ou excepcionais geradoras de conflitos de consciéncia. Ser
ético néo significa conduzir-se eticamente quando for conveniente, mas

0 tempo todo.

Melo Neto e Froes (2001, p.16) caracterizam a ética e a

Responsabilidade Social, pelo ensino € o aprendizado de comportamentos

sociais responsaveis,

revigoramento do debate civilizatério,

resgate da

cidadania, glorificagdo do associativismo, da cooperacdo, da solidariedade

social, restauracao da relacéo entre os setores da vida social.

Para melhor

entendimento o quadro mostra uma breve

comparacéo entre a Etica da Responsabilidade e Irresponsabilidade Social.

Quadro 1 - Etica da Responsabilidade e Irresponsabilidade Social.

Etica do dinheiro
(Irresponsabilidade Social)

Nova ética social
(Responsabilidade Social)

Promove individualismo

Promove associativismo

Enfase na competicdo e competitividade

Enfase na solidariedade

Prevalece o discurso Unico do mercado

Prevalece o debate civilizatério

Banaliza¢do dos problemas sociais

Priorizacao dos problemas sociais

Adocao de comportamentos antiéticos

Adocao de comportamentos éticos

Gera alienacao

Gera participacao

Deterioracao do trabalho

Enobrecimento e revigoramento do
trabalho

Contaminacgao do carater das pessoas

Exaltag@o do carater das pessoas

Ampliacao das desigualdades

Reducao das desigualdades

Fonte: Melo Neto e Froes, 2001, p. 16.

Analisando-se 0 quadro um constata-se que os valores sao

opostos, de um lado a predominancia do individualismo (lrresponsabilidade

Social) e do outro a coletividade (Responsabilidade Social). Desta forma, a

seguir aborda-se a Responsabilidade Social das empresas.
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2.3 Responsabilidade Social das Organizacoes

A responsabilidade social das organizacées e o comportamento
ético das empresas estdo entre as tendéncias mais importantes que
influenciam a teoria e a pratica da administracdo na passagem para o século
XXI.

Lourengo e Schdder (2003, p. 79) dizem que a “Responsabilidade
Social se apresenta como um tema cada vez mais importante no
comportamento das organizagbes e exerce impactos nos objetivos, nas
estratégias e no proprio significado de empresa”. O termo ‘Responsabilidade
Social’ encerra sempre a idéia de prestacado de contas: alguém deve justificar
sua atuacao perante outrem. Durante muito tempo, ele foi entendido, em uma
visdo tradicional, como a obrigacdo do administrador de prestar contas dos
bens recebidos por ele, ou seja, economicamente, a empresa € vista como
uma entidade instituida pelos investidores e acionistas com o objetivo Unico de
gerar lucros.

Daft (1999, p. 88) define responsabilidade social como *“a
obrigacdo da administracao de tomar decisdes e a¢des que irdo contribuir para
o bem-estar e os interesses da sociedade e da organizacao”.

Melo Neto (2001, p.8I-82) relaciona a responsabilidade social sob
o ponto de vista de uma prestacao de contas da organizagédo a sociedade pela

apropriacdo de fatores de producao que nao lhe pertence, quando observa:

[...] a responsabilidade da empresa esta diretamente relacionada aos
seguintes fatores:

- ao consumo pela empresa dos recursos naturais de propriedade da
humanidade; ao consumo pela empresa dos capitais financeiros e
tecnologicos e pelo uso da capacidade de trabalho que pertence a
pessoas fisicas, integrante daquela sociedade; e ao apoio que recebe
da organizagao do Estado, fruto da mobilizagdo da sociedade.

- a responsabilidade social é vista como um compromisso da empresa
com relagdo a sociedade e a humanidade em geral, e uma forma de
prestagao de contas de seu desempenho, baseado na apropriagao e
uso de recursos que originariamente nao lhe pertencem.

s

O raciocinio logico é simples: se a empresa obtém recursos da
sociedade, é seu dever restitui-los ndo apenas sob a forma de produtos e
servicos comercializados, mas, principalmente, por meio de acdes sociais

voltadas para a solugao dos problemas sociais da sociedade.
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Lembrando a aceitagdo de responsabilidade social parte da
proposicao de que as organizagbes provocam efeitos que nem sempre sao
bons para a prépria empresa e a sociedade, ndo esquecendo que os beneficios
para a sociedade sdo contrabalanceados pelos prejuizos que involuntariamente
muitas vezes causam.

Assim a responsabilidade social poderd levar a empresa a priorizar
aspectos que podera deixa-la em uma situagdo privilegiada perante a
sociedade. Portanto, o desenvolvimento de agbes de responsabilidade social
tem sido marcado por correntes de pensamentos variados, dentre os quais
destacamos aquele que preconiza a adog¢ao de tais agdes como ferramentas
estratégicas na prospeccao e desenvolvimento de negdcios organizacionais.
(POMPOLINI JUNIOR, 2006).

Melo Neto e Froes (2001) evidencia através da figura 3 os
elementos da visdo de responsabilidade social das organizagdes modernas.

Foco

Vis&o de responsabilidade social
da empresa

Estratégia Papel

Agoes de responsabilidade social

Figura 3 — Os Elementos da visdo da responsabilidade social. Fonte: Melo Neto e Froes,
2001, p. 43.
A Responsabilidade Social tornou-se realidade no cendrio empresarial

brasileiro. Est4 consolidado que um posicionamento socialmente responsavel
constitui um diferencial competitivo que traz bons resultados. E neste contexto
gue emerge o terceiro setor.

Uma das razdes do crescimento do Terceiro Setor no Brasil deu-se
em decorréncia do Brasil ser um pais emergente, onde ndo conseguiu arcar

com as responsabilidades sociais que Ihe foram outorgadas, tendo em vista
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que a sua fonte de financiamento dos recursos financeiros era originaria de
impostos, dos quais era insuficiente para atender essas necessidades.

Muito embora as organizagbes do terceiro setor ndo tenham o
principio mercantilista, ndo estdo voltadas ao lucro, mas os seus controles,
principios e objetivos, devam ser do conhecimento da sociedade como um
todo.

2.4 Terceiro Setor

“A sociedade civil se define como uma esfera social particular, com
um papel especifico, diferenciado do Estado e do mercado, mas que mantém
relagbes de interface com essas duas esferas. (ANDION; SERVA, 2004, p. 13).

Segundo os autores pode-se compreender o papel da sociedade
civil na atualidade somente em interface com as outras esferas, num contexto
de uma economia plural onde diferentes formas de regulagdo socio-
econbmicas estdo presentes (ANDION; SERVA, 2004, p. 13)., conforme

ressaltado na figura 4:

SISTEMA
Zona de Integracao Sistémica
Formas de coordenagéao sao estabelecidas com base na légica instrumental

MERCADO
Mecanismo de
egulacao por meio
da troca com base

no dinheirn

ESTADO
Mecanismo de
regulagéo por m
da redistribuig
APARELHO

PARCERIAS

Mecanismo de
regulagéo por meio da
reciprocidade
ONGS, OSCIPS

assnciacHes.

MUNDO DA VIDA \W
Zona de Integracao Social

Compreensao interpretativa assegurada pelas normas coletivas ou pela agdo comunicativa
Figura 4 - Economia plural e suas esferas constitutivas. Fonte: Habermas. (1987, apud
ANDION; SERVA, 2004, p. 14)
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Portanto, parcerias entre os diferentes setores da economia sao

fundamentais.

Tais parcerias sdo absolutamente necessarias no novo cenario
organizacional, onde a complexidade tecnolégica, a natureza dos
problemas a solucionar e a escassez generalizada de recursos impdem
a efetivagdo de aliangas com grupos originados nas outras esferas da
sociedade. ANDION; SERVA, 2004, p. 21)

De acordo com Salomon (1997, p. 1): “E [...] n6s temos que admitir a
existéncia de dois grandes complexos organizacionais — dois amplos setores
[...]o mercado e o estado, ou o setor privado e o setor publico”. Entretanto,
acrescenta o autor que, também, é possivel identificar o surgimento de um
terceiro setor: “complexo de instituigdes [...] ocupando um distinto espaco social
fora do mercado e do estado”.

Lembrando que, como menciona Watanabe (2006) uma sociedade é
organizada em setores em funcao dos objetivos e da estrutura necessaria para
se atingir os seus objetivos. Assim temos:

Primeiro Setor: E o setor da sociedade que agrega as instituicdes
de interesse publico, mantidas pelo poder publico (governos) e que existem
para servir diretamente o publico em geral. Constituem o Primeiro Setor os
orgaos governamentais como ministérios e secretarias, as autarquias e as
empresas de economia mista (que tém dinheiro publico aplicado).

Segundo Setor: E o setor da sociedade que agrega as instituicdes
de interesse privado, mantidas pela iniciativa privada e que existem para servir
diretamente o setor privado. Os interesses sdo geralmente mercantis, isto é,
“ganhar dinheiro”. Constituem o Segundo Setor as empresas privadas como
industrias, comércio e empresas de prestagdo de servicos.

Terceiro Setor: E o setor da sociedade que agrega as instituicées
de interesse publico, mantidas pela iniciativa privada. S&o regidas pelo direito
privado, mas ndo possuem objetivos mercantis (ganhar dinheiro).

Visto como um fenémeno mundial, ha tempos observa-se o
crescimento de um “Terceiro Setor”, coexistindo com o0s dois setores
tradicionais: o Primeiro Setor, aquele no qual a origem e a destinagcdo dos
recursos sao publicas, corresponde as agbes do Estado e o Segundo Setor,
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correspondente ao capital privado, sendo a aplicagdo dos recursos revertida
em beneficio proprio.

Conforme j& mencionado o Terceiro Setor é fruto de organizagdes
da sociedade civil que busca através de agbes proprias, solucionar seus
problemas mais prementes.

Para Manas, (2006)

O surgimento do terceiro setor é, resultado de experiéncias mal-
sucedidas em nosso desenvolvimento humano e social. A for¢ga que
originou o poder de mandar e cobrar sempre foi uma conta de partida
dobrada como dizem os seguidores da contabilidade. Tém a forga
quem atende a anseios minimos de quem sera mandado. Quando por
alguma razdo ndo se atende suficientemente, a tendéncia é a
mudanga. Para manter-se no poder abrem-se contra-argumentaGoes e
exercicios de dissuasdo, mas em algum momento os valores sao
quebrados e as forgas se dividem. A tendéncia da divisdo é promover
buscas para solugbes alternativas para todos e principalmente aqueles
que poderemos chamar de carentes ou excluidos.

O Terceiro Setor surgiu na primeira metade do século XX, nos
Estados Unidos. Ele seria uma mistura dos dois setores econdmicos classicos
da sociedade: o publico representado pelo Estado, e o privado, representado
pelo empresariado em geral.

Segundo Fernandes (1995, p.21), o terceiro setor é:

[...] um conjunto de organizagbes e iniciativas privadas que visam a
producdo de bens e servigos publicos. Este € o sentido positivo da
expressao. “Bens e servigos publicos”, nesse caso implicam uma dupla
qualificagao: ndo geram lucros e respondem a necessidades coletivas.

Para Vilanova (2004, p. 32): “O terceiro setor é o conjunto de
organizacoes privadas que desenvolvem acbes que visam a prestacdo de
servigos considerados de interesse publico, cujos resultados alcancados se
revertem a propria sociedade”.

Observa Manas (2006) que o

O terceiro setor é resultado de esforgos comuns, de redes criadas para
englobar as partes e a interagdo entre essas e o conjunto. O dominio
da situacdo é na verdade estar mais perto do fato, do fato-problema e
do fato-solugao. O que o terceiro setor tem feito é tentar dispor de uma
informacdo de qualidade continuamente adquirida, sobre os
componentes de todas as condigdes e interagbes nos contextos
espacial e temporal. Se a disposicdo e o dominio da informagédo nao
assegura para si mesmos a vitoria, o que a informagao permite saber é
onde e quando se engajar, temporizar ou se retirar.
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Segundo Bettiol Junior (2005, p. 10): “O terceiro setor € composto

por um diversificado grupo de instituicbes que atuam no fornecimento de bens

e servigos publicos, tendo como objetivo principal a melhoria das condigdes de

vida de todos os individuos”.

Pompolini Junior (2006) define terceiro setor, como,

Um conjunto de organizagbes sem fins lucrativos que se dedicam a
organizagdo, manutengdo e implementacdo de agbes de
responsabilidade social diversas, por intermédio de organizagbes
governamentais e n&o governamentais propiciando ambiente de
participacédo diversificada cujos resultados conduzam a reabilitagdo de
déficits sociais existentes na sociedade civil, e a0 mesmo tempo,
propiciando condi¢des de reabilitagdo do conceito de cidadania junto a
populagdo menos favorecida.

Inserem-se no Terceiro Setor quaisquer das iniciativas privadas na

criagdo de entidades juridicas ndo-goverflamentais a perseguir o bem comum

da coletividade, com marcante interesse publico, sem qualquer finalidade

lucrativa, O Terceiro Setor, ndo visa auferir lucros e isto, por si s6, faz com que

ndo seja considerado uma atividade mercantil.

Portanto, de acordo com Cardoso (2000, p.27):

O terceiro setor € composto de organizagdes sem fins lucrativos,
criadas e mantidas pela énfase na participagao voluntaria, num ambito
ndao governamental, dando continuidade as praticas tradicionais da
caridade, da filantropia e do mecenato e expandindo o seu sentido para
outros dominios, gragas, sobretudo, a incorporacdo do conceito de
cidadania e de suas multiplas manifestagdes na sociedade civil.

Assim, observa Watanabe (2006) constituem o Terceiro Setor as

iniciativas que procuram resolver determinada caréncia ndo resolvida pelo

Governo ou pelas Empresas, tais como:

ONG - Organizacdes Nao-Governamentais;

Associagao de Pessoas Fisicas:

o Associacao de Moradores,
o Sociedade Amigos de Bairros,
o Defensoras do Meio Ambiente,

o Incentivadoras de Educacéo, Esporte, Ciéncia, Tecnologia, etc.

+ Entidades de Assisténcia Social (Creches, Orfanatos, Asilos, etc.);

* Fundagdes (Amparo a Criangcas Com Caréncias, Portadores de

Deficiéncias, etc.);
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* Preservadores e Defensoras (meio ambiente, cultura, tradigbes
populares, artes, etc.)

Ainda que dependente do Poder Publico, ndo deve o Terceiro Setor
ser enquadrado como governamental visto que, o governo ndo pode criar
entidade ndo- governamental, mesmo que este novo ente tenha suas raizes no
direito privado. Com efeito, sendo este Terceiro Setor formado exclusivamente
de organizagbes nao-governamentais seria paradoxal que o proprio Poder
Publico criasse diretamente entidades do Governo, para-governamentais, a fim
de auxilid-lo na consecucdo de objetivos sociais. Caso assim procedesse,
estaria criando uma autarquia ou uma paraestatal que, nesta analise
econdmica, estariam inseridas no primeiro setor da economia.

O Terceiro Setor tem importante funcao junto ao poder publico, no
sentido de auxilid-lo na consecucdo dos objetivos sociais que, muitas vezes,
tem ficado a desejar. Questiona-se que grandes projetos sociais
governamentais ficam somente no papel que propriamente na realidade, nao
sendo raro que recursos publicos escoem antes mesmo de chegarem ao

destino para foram alocados.

2.5 ONGs

Santos (2007) define organizagdes nao governamentais - ONG
como uma entidade civil sem fins lucrativos, formada por pessoas interessadas
em determinado tema, o qual se constitui em seu objetivo e interesse principal.

As ONGs assumem o papel de intermediadoras das ac¢des do
Estado que, em algum momento, abdica ou se torna incapaz de suprir as
caréncias sociais da populacdo, em particular de seus nichos mais
desfavorecidos (RODRIGUES, 1998, p. 26).

As ONGs sdo uma organizagdo comprometida com a sociedade
civil, com movimentos sociais e com a transformacao social. Salomon e Anheir
(1997) propdéem uma tipologia classificatéria das organizacbes nao
governamentais terceiro setor, formada pelos seguintes cinco pré-requisitos:

a) ser organizada, ou seja, ter algum grau de institucionalizacao;
b) ser de carater privado, institucionalmente separada do governo;

C) nao realizar distribuicao de lucros, distinguindo-se das empresas;
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d) ser auto-governavel por meio dos proprios procedimentos ou
diretrizes internas;
e) ter algum percentual de participagdo voluntaria, mesmo apenas

em seu conselho diretor.

Sao estas caracteristicas que, nesta pesquisa, guiam a
caracterizacdo da ONG em estudo.

De acordo com Alves, Souza e Slomski (2005, p. 2): “[..j acredita-se
que o desempenho dessas entidades do Terceiro Setor sera mais bem
evidenciado a partir da mensuracao do resultado econémico gerado por essas
organizacoes”.

Segundo Peixe (2002, p. 69) o controle destas organizacdes devera
ser implementado e adaptado aos fins a que se destina, com suas
caracteristicas proprias e suas estruturas para que o controle seja eficiente.
Verifica-se que ndo existe um sistema de controle padrdo, que possa ser
implantado a todas as organizagdes, pois cada um delas tem uma
caracteristica especifica, embora ndo tenham o objetivo do lucro. Haveria a
necessidade de caracterizar essas organizagbes de acordo com o perfil de
cada uma e fazer uma distingdo dentro do contexto organizacional através de:
objetivos, medidas de desenvolvimento, planejamento, relagdo com o mercado,

profissionais e tomada de decisdes.

2.6 Estratégias Empresariais e as ONGs

A necessidade de auto-sustentabilidade e desenvolvimento, além de
exigéncias de financiadores, implica o uso de técnicas e modelos profissionais
de gestao pelas instituicbes sem fins lucrativos, um campo ainda pouco
desenvolvido (ANDION, 2001, p. 5).

Assim, nesta secdo apresenta a estratégia empresarial como uma
ferramenta de gestdo que contribui para o desenvolvimento de organizagoes
nao governamentais

A estratégia teve sua origem nas maximas militares, em escritos que
codificavam e expressavam a sabedoria do senso comum, a respeito das

condicbes ideais para se atacar um inimigo e defender a prépria posi¢cdo. O
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melhor desses escritos também esta entre os mais antigos: o de Sun Tzu, que
deve té-los escrito por volta de 400 a.C. Em The Art of War (1971) Sun Tzu
enfatiza a importancia de se estar informado a respeito do inimigo e do local da
batalha.

Numa empresa, a estratégia estd relacionada a arte de utilizar
adequadamente os recursos fisicos, financeiros e humanos. Porter (1999, p.63)
define: “estratégia é criar uma posicdo exclusiva e valiosa, envolvendo um
diferente conjunto de atividades”.

O trabalho publicado por Mintzberg (1987) defendeu a necessidade
de mais de uma definicdo do termo estratégia, aplicada aos negdécios, para seu
perfeito entendimento.

Mintzberg et al (1998) citam cinco possibilidades de definicdo para
estratégia: a) estratégia e planejamento; b) estratégia € um padrdo que permite
manter a coeréncia ao longo do tempo, portanto € um modelo; c) estratégia é
posicionamento , ou seja, o lugar escolhido para determinados produtos ou
mercados; d) estratégia e perspectiva ou o meio fundamental para que uma
estratégia € armadilha, manobra especifica destinada a abalar o concorrente,
sendo muito mais ameaga do que a execugao da manobra especifica destinada
a abalar o concorrente, sendo muito mais ameaca do que a execucao da
manobra propriamente dita.

As perspectivas sistematizadas podem ser complementares umas
das outras, consoante a situacdo em analise. Nao se considera que sejam
incompativeis entre si. Por isso, normalmente utilizam-se em simultaneo,
algumas das perspectivas analisadas quando se define um conceito de
estratégia.

Porter (1999) define estratégia como uma forma de fixar limites e
que uma das melhores maneiras de saber se uma empresa tem estratégias é
verificar se ela tomou decisbes claras a respeito do que nao pretende fazer, O
modelo da abordagem estratégica exige o conhecimento de duas ordens
terminoldgicas; uma base conceitual formada por dois termos (administracéo
estratégica e planejamento estratégico) e trés pilares operacionais (misséo,
politica e diretrizes).

A grande funcao da estratégia é promover o equilibrio entre a visdo

de futuro da organizagdo e o necessario no presente para se atingir o futuro
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desejado. Para tanto, a estratégia se desdobra em taticas, que sdo as técnicas
para implementar a estratégia.

Com base no exposto acima, € possivel constatar a amplitude de
definicoes atribuidas a palavra estratégia, observando que pode ser utilizada
de diferentes formas, representando um processo evolutivo de adaptacao das
organizagdes ao ambiente interno e externo.

Porter (1999, p.126) aponta a existéncia de dois niveis de estratégia
em uma empresa diversificada: estratégia corporativa (para toda a empresa) e

estratégia das unidades de negécio, conforme evidencia a figura 5:

Estratégia Corporativa Estratégia Competitivas

(envolvem toda a ES""I'IX,E!I'SE(DEIIEAS (envolvem as unidades
empresa) < DE UMA » de negocios)
- estratégias preemptivas EMPRESA - lideranga em custos

- estratégias defensivas - diferenciagéo

- enfoque

Figura 5 - Classificagao das estratégias de Porter. Fonte: Adaptado de Porter (1999, p. 126).

A estratégia corporativa estabelece a forma em que a empresa ira
competir. Trata em que negécios a empresa deve competir e como a sede
corporativa deve gerenciar o conjunto de unidades de negdcios. Estas
estratégias sdo uma combinacdo dos fins que a empresa busca e dos meios
através dos quais ela espera chegar. A estratégia corporativa é o elemento que
faz com que o todo corporativo seja superior a soma das unidades de
negécios. (PORTER, 1999).

Vale lembrar que o processo de formulacado de estratégia de uma
empresa, representa o mapa de informagdes antecipadas, para a organizacao
competir no mercado.

O processo de formulacao de estratégias empresariais representa
um dos aspectos mais importantes que os administradores tém de enfrentar, e
espera-se que o processo seja desenvolvido da melhor maneira possivel,
resultando numa otimizagdo dos resultados da empresa. A formulagdo da
estratégia empresarial € complexa, pois depende de inumeros fatores e
condi¢cbes que se alternam e se modificam ao longo do tempo.

Lembrando que, essencialmente, os conceitos sobre o processo de

formulacdo de estratégias foram desenvolvidos baseados em estudos de
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grandes organizagdes. E em geral, as organizagbes sem fins lucrativos
possuem caracteristicas, as quais a teoria de formulagcdo de estratégias
baseada nas grandes empresas ndo consegue englobar (PLEITNER, 1989).

Na gestdo das ONGs a arte da estratégia estd na combinacéo das
l6gicas de comprometimento (tomada de iniciativa) e de controle (contorno e
dominio). O que se tem acompanhado na atualidade € um sistema que revela o
interesse em ser o primeiro a agir e nao o melhor - I6gica do comprometimento
— e de ocupar espaco estratégico - logica de controle. No entanto ndo existe
estratégia-rede que nao encontre seus limites, seja quando do
comprometimento (falta de autonomia, de vontade, de capacidade de acao),
seja na fase de controle. (MANAS, 2006).

As estratégias empresariais podem contribuir significativamente para
que as ONGs realizem seu potencial, seja, pela reflexdao adequada quanto ao
verdadeiro proposito da organizacao, pela leitura apropriada do ambiente e
suas possibilidades, pela construgdo de uma visdo de futuro que possa
mobilizar recursos, pela integracao das ac¢oes desenvolvidas.

Conforme Mintzberg (1994), a estratégia produz as principais
politicas e planos para alcancar as metas da organizagéo, além de definir a
extensdo dos negdécios que a organizagao quer alcangar.

Kanter (1995) afirma que a forga competitiva de uma empresa esta
em sua capacidade para entender o mercado e na habilidade para comandar
ativos intangiveis como: conceitos (idéias principais, visdo de objetivos,
estratégias de futuro, interacdo do conjunto, etc.), capacidades (recursos e
habilidades para transformar idéias em produtos e servicos que criam valores
aos clientes), e conexdes locais, regionais, e até mundiais (aliancas
estratégicas para aprender e conquistar mercados).

Independente do setor de uma organizagao — o primeiro, segundo
ou terceiro - € preciso construir um conceito interno de como desenvolver seu
negécio em relacdo ao seu entorno e estabelecer um processo para chegar
aos seus resultados.

Neste sentido, Prahalad (2001) observa que o futuro pertence aos
que tém imaginagao, aos que tiverem coragem de superar as descontinuidades
e ousarem remodelar suas organiza¢des para fazer face aos desafios da nova

economia.
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2.7 A Qualidade nos Servicos

Os principios da qualidade foram desenvolvidos pelo estatistico
norte-americano W. Edwards Deming, baseado nos conceitos de controle
estatistico de Shewhart, porém enfatizando que o processo de melhoria da
qualidade seria algo mais que verificacdo ou inspecédo do processo produtivo.
De acordo com FITZSIMMONS & FITZSIMMONS (2000), “a abordagem de
Deming consiste em quatro passos: (1) planejar o qué fazer; (2) executar ou
realizar o plano; (3) verificar o que foi feito; e (4) agir para prevenir erros ou
melhorar o processo”, sendo por ele defendido que a continua repeticao
desses passos resultara nos melhoramentos da qualidade (ciclo de Deming ou
ciclo PDCA).

Tais idéias foram utilizadas e amplamente difundidas pela industria
japonesa na década de 50, que promoveu a transformagdo desses conceitos
iniciais para o de controle da qualidade e, posteriormente, o de controle da
qualidade total, incorporando os métodos de garantia da qualidade aos seus
esquemas de producdo, uma vez que perceberam ser esse um fator para o
aumento da posi¢cao competitiva das organizagdes.

Nos anos 80 houve uma mudanga na concepg¢ao tradicional da
qualidade, baseada na conformidade com padrdes pré-definidos, tendo em
vista que a melhoria da qualidade passou a ser considerada como necessaria a
competicdo e sobrevivéncia dos negocios. Foi quando se percebeu o cliente
como parte integrante e determinante do processo da qualidade, sendo
imperativo incluir nos programas de melhorias a avaliacdo de sua satisfacao
com a qualidade dos produtos ou servigos recebidos. LOVELOCK & WRIGHT
(2001) contextualiza que:

Os anos 1980 foram marcados pela crescente insatisfagcao do
cliente com a qualidade dos produtos e servicos. Muitos
problemas com os produtos industrializados diziam respeito ao
mau atendimento no ponto de compra — a loja do varejo — e a
dificuldade na solugéo de problemas, obtencao de reembolsos
ou reparos apés a venda. Ramos de atividade como bancos,
hotéis, empresas de automoéveis de aluguel, restaurantes e
empresas de TV por assinatura eram criticados tanto por
falhas humanas por parte dos funcionérios e prestadores de
servicos como por fracassos nos aspectos técnicos do servico.
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LOVELOCK & WRIGHT (2001) conceituam os servicos como sendo
“um ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o processo
possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é essencialmente
intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade de nenhum dos fatores
de producao’e definem que o setor de servicos € a parte da economia de um
pais representada pelos servicos de todos os tipos, inclusive aqueles
oferecidos por organizagdes publicas e sem fins lucrativos.

Observa-se, entdao, que ha uma diferenciacdo entre produtos e
servigos, considerando-se que nos produtos predominam a caracteristica fisica,
ja que os mesmos podem ser considerados como de propriedade dos clientes
que os adquirem. As primeiras pesquisas sobre os servicos abordavam essa
diferenciagdo concentrando-se em quatro diferengcas genéricas: a
intangibilidade, a heterogeneidade/variabilidade, a perecibilidade do resultado e
simultaneidade de producédo e consumo. Porém, a literatura atual ja considera
outras caracteristicas singulares das operacdes em servigos.

De acordo com FITZSIMMONS & FITZSIMMONS (2000), no sistema
de servigos verifica-se que as entradas sao os proprios consumidores, € 0s
recursos sao os bens facilitadores, o trabalho dos funcionérios e o capital sob o
comando da geréncia. Assim, esses autores consideram que as caracteristicas
particulares de servigcos, além da intangibilidade, sdo: o cliente como um
participante no processo, sendo parte ativa desse; a producdo € 0 consumo
sdo simultaneos em servicos, ndo podendo ser estocados; capacidade
perecivel com o tempo, pois se nao for usado sera desperdicado; a escolha do
local é ditada pela localizacao dos clientes, pois tem de haver o encontro do
cliente com o prestador do servico (mesmo em ambiente virtual/internet);
economias de escala limitada pela area geografica; controle de servicos
descentralizados, ja que ocorrem em campo (ambiente nao controlavel); a
intensidade do trabalho exige esforco permanente de manutengcdo das
habilidades e investimento em novos conhecimentos; e, por fim, as dificuldades
na avaliagdo dos resultados.

Sendo assim, considerando-se tais particularidades do ambiente de
servigos, conclui-se o quao complexa pode ser a gestdo da qualidade nesse
ambiente. Como no sistema de servicos ha uma interagdo com os clientes, ja

que sao parte ativa desse processo, € como a chegada desses se da de
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maneira aleatéria e independente, com demandas unicas, alinhar a capacidade
de producgéo do servigo ao adequado atendimento a essas demandas constitui-
se num desafio. Nesse caso também se considera que a qualidade deve ser
gerida na organizagdo como um todo, ou seja, tanto na linha de frente como na
retaguarda dos servicos.

Segundo CORREA & CAON (2002) preceitua, das varias atividades
executadas por prestadoras de servigos, certa quantidade é realizada na linha
de frente, ou seja, em contato com o cliente, as quais o autor denomina de
momentos de contato. Porém, existe outra grande quantidade de atividades
que sao realizadas sem contato com o cliente, as quais representam um
suporte para o sucesso desses momentos de contato, além de influenciar no
nivel de eficiéncia do uso dos recursos, que sao as de retaguarda.

GIANESI & CORREA (1994) destacam que, em geral, os clientes se
conformam com o fornecimento de servicos de baixa qualidade por ainda nao
haver uma cultura arraigada de exigéncia por melhores servigos. Os autores
responsabilizam alguns motivos pela generalizada baixa qualidade nos
servigos:

e Com freqléncia os trabalhadores do ramo de servigos séao
percebidos pela geréncia como mao-de-obra temporaria, ndo lhes
sendo direcionada a atencdo cabivel quanto a motivacdo e
treinamento na organizacgao;

e A excessiva énfase em reducdo de custos e no aumento de
produtividade provoca degradagdo no nivel de personalizagdo e
qualidade de atendimento;

e Geralmente, os clientes ndo tém o habito de exigir melhorias por
estarem acostumados com servicos de baixa qualidade, se
contentando com o que recebem;

¢ Normalmente, os prestadores de servicos sofrem menores pressdes
concorrenciais, atuando muitas vezes como monopolistas em regides
ou setores;

e Os prestadores de servigos tém menor capacidade de padronizacéo,
considerando-se a variabilidade de clientes (e suas necessidades) e

da ocorréncia de situagcdées em tempo real;
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e De forma geral, os servicos sdo produzidos e consumidos

simultaneamente, ndo permitindo tempo para inspe¢des de qualidade

e devidas corregdes;

e Freqlentemente, a qualidade dos servigcos ofertados é intangivel,

tornando-se dificil de medir e controlar.

Entretanto, ndao se deve deixar de considerar a participacao do
cliente no processo dos servigos, envolvendo seus anseios e necessidades.
Dessa forma, FITZSIMMONS & FITZSIMMONS (2000) revelam que a
satisfacao do cliente com a qualidade do servico pode ser entendida como a
comparagcdo da percepcao do cliente quanto ao servico prestado e a
expectativa desse cliente com o servico desejado. Os autores consideram
algumas caracteristicas nos servigos que sao notadas pelos clientes e formam
a base para a sua percep¢ao do servigo, quais sejam:

e As instalacbes de apoio: recursos fisicos que devem estar
disponiveis antes do oferecimento dos servi¢os. Para o cliente, o
servico é uma experiéncia que ocorre nas instalacées da empresa
prestadora do servico e a qualidade do servico é reforcada se
essas instalacdes forem projetadas sob a sua perspectiva;

o Bens facilitadores: o material adquirido ou consumido pelo
comprador, ou os itens fornecidos pelo cliente. Exemplos: cursos
de golfe e itens de alimentacéo;

e  Servicos explicitos: beneficios facilmente sentidos pelo cliente
(caracteristicas intrinsecas do servigo);

e  Servigos implicitos: beneficios psicoldégicos que o cliente pode
sentir apenas vagamente (caracteristicas extrinsecas).

Dessa forma, entende-se que, quando se excedem as expectativas
do cliente, o servico é percebido como de qualidade ideal; quando se
confirmam as expectativas do cliente, a qualidade é tida como satisfatoria; mas,
quando, no entanto, ndo se atende as expectativas do cliente, a qualidade do
servigo passa a ser considerada inaceitavel.

Contudo, considerando-se que a avaliagao do cliente € fungéo tanto
de suas expectativas quanto de sua percepgcdo do servico prestado,

47



compreende-se que o fornecedor de servigcos deve direcionar sua gestdo tanto
para um fator quanto para o outro.

Ainda segundo GIANESI & CORREA (1994), as expectativas dos
clientes sdo mais mensuravel que suas necessidades, ja que normalmente o
que eles conhecem e conseguem transmitir € o que eles esperam de um
servico. Nesse contexto, os autores abordam que quatro fatores podem
influenciar as expectativas do cliente: a comunicagdo boca a boca ou as
recomendacdes de terceiros, a experiéncias anteriores ou o conhecimento
prévio do servico, a comunicagao externa proveniente do proprio fornecedor, e
as necessidades pessoais dos clientes, sendo este considerado o principal
fator formador das expectativas dos clientes, pois o cliente normalmente
procura um servico buscando suas necessidades. Portanto, o fornecedor de
servigcos pode influenciar as expectativas dos clientes diretamente, através da
comunicagao e, indiretamente, influenciando a experiéncia do cliente e a
comunicacao boca a boca entre clientes.

Ja a percepgao que o cliente tem do servigo prestado € formada por
dois principais fatores: a prestagdo do servigo e a comunicagao transmitida ao
cliente, tendo em vista que nem sempre o cliente estd ciente de tudo o que
acontece no sistema de operacdes de servigos, principalmente na retaguarda,
para que eles possam ser servidos. A comunicagao transmitida ao cliente tem o
poder de modificar sua percepcao, explicando-lhe o porqué de certas
operacdes no processo de servicos, as quais ele pode julgar desnecessarias.

Entretanto, percebe-se que a prestacao do servico em si é a grande
responsavel pela percepcdo do cliente em relacdo ao servico. NORMANN
(apud GIANESI & CORREA, 1994) definiu a expressao momentos da verdade
para expressar os momentos de contato entre o fornecedor do servigo e o
cliente. Os varios instantes em que se efetua esse contato é que formam a
percepcao que o cliente tera do servico como um todo. Durante a prestagéo do
servico, o cliente vivenciara varios momentos da verdade, que ocorrerdo numa
seqléncia especifica que pode ser entendida como ciclo do servico. A cada
momento desse ciclo, o cliente irda comparar a percep¢ao do servigo prestado
com suas expectativas iniciais, fazendo seu julgamento acerca da qualidade do
servigo que lhe estd sendo oferecido. Uma adequada gestdo de cada momento

de contato com o cliente, dirigindo-lhe a devida atencdo ndo somente no inicio

48



e no final do ciclo, contribuirda para uma percepcao favoravel por parte do
cliente.

Com relagdo a avaliacdo dos resultados de uma organizacdo de
servigos, observa-se que a caracteristica da intangibilidade impede de medir a
qualidade dos servigos objetivamente, a exemplo dos produtos. FITZSIMMONS
& FITZSIMMONS (2000) revelam que a qualidade em servigos contém muitas
caracteristicas psicoldgicas, subjetivas e que as dificuldades na mensuracao
sao relativas a singularidade do servico prestado. Os autores destacam que se
torna mais dificil medir os resultados de servicos sem fins lucrativos, uma vez
que nao tém um critério Unico que viabilize a avaliacdo de seu desempenho,
como por exemplo, a maximizagao do lucro.

Segundo PARASURAMAN et al (apud GIANESI & CORREA, 1994),
na avaliacdo da percepcao dos clientes a respeito da qualidade do servico
podem ser consideradas cinco dimensodes, que sao:

1. Confiabilidade — a habilidade de prestar o servigo de forma confiavel,
precisa e consistente;

2. Responsividade (presteza) — a disposicdo de prestar o servigo
prontamente e auxiliar os clientes;

3. Confianga — conhecimento (competéncia) e cortesia dos funcionarios

e sua habilidade de transmitir confianga, seguranca e credibilidade;

4. Empatia — o fornecimento de atencdo individualizada aos clientes,
facilidades de contato (acesso) e comunicagao;
5. Tangibilidade — a aparéncia das instalacbes fisicas, dos

equipamentos, dos funcionarios e dos materiais de comunicacao.

E, para medir tais dimensées, PARASURAMAN et al (apud
FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2000) criaram um instrumento de avaliagao
da qualidade dos servigos prestados denominado Escala SERVQUAL, que é
composta de duas partes, sendo uma para registrar as expectativas do cliente
e outra em que se registram as percepg¢des do cliente acerca do servigo, sendo
expressos nos 12 enunciados da pesquisa aspectos das cinco dimensdes da
qualidade em servigos, como mostra o quadro 02:
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Quadro 02 — A Ferramenta SERVQUAL

Confiabilidade
1. A Casa Durval Paiva realiza os servigos conforme o prometido?
2. A Casa Durval Paiva realiza os servigos dentro do prazo prometido?
3. A Casa Durval Paiva ja Ihe pediu algo em troca?
Atendimento e Presteza (Responsividade)
1. A Casa Durval Paiva informa a vocés quando os servicos serao realizados?
2. A Casa Durval Paiva presta rapidamente os servigcos aos usuarios?
3. O horério de atendimento da Casa Durval Paiva é cémodo para vocé?
4. A Casa Durval Paiva tem interesse em resolver os seus problemas?
Seguranca e Confianca
1. Vocés se sentem seguros com o0s servicos oferecidos pela Casa Durval
Paiva?
2. Os funcionérios da Casa Durval Paiva esclarecem todas as suas dividas?
3. Os funcionarios da Casa Durval Paiva demonstram profissionalismo (Corteses,
elegantes, gentis)?
Empatia
4. A Casa Durval Paiva lhe oferece atengao individualizada?
Tangibilidade
1. As instalacdes fisicas, equipamentos e visual da Casa Durval Paiva:

Fonte: (PARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY apud FITZSIMMONS & FITZSIMMONS (2000)) — Tabela

adaptada.

Esses itens sdo genéricos e podem ser aplicados para avaliar a
qualidade de qualquer prestacao de servico, assim, sdao também factiveis de
aplicacao nos servigos prestados pelas organizacoes do Terceiro Setor.

Sendo assim, o processo de garantir a qualidade dos servigos
prestados deve ser gerenciado a partir da identificacdo dos critérios priorizados
pelos clientes quanto aos servigos, permitindo que as gestdes das operagoes
de servigo se déem desde o projeto do servigo até a operagdo do mesmo, de
forma a atender os clientes com a qualidade ideal.
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Capitulo 3
Metodologia da Pesquisa

Neste capitulo serd exposta a metodologia a ser utilizada na
pesquisa, sendo descritos 0s passos que serdo realizados para atingir os
objetivos propostos.

De acordo com LAKATOS & MARCONI (2002), a metodologia trata
do conjunto das atividades ordenadas e ldgicas que, com seguranga, permite
conseguir seu objetivo.

Assim, a presente sec¢do esta composta de quatro partes, onde na
primeira apresenta-se o tipo de pesquisa; na segunda estdo descritos a
populacdo e a amostra, constituindo-se no universo a ser pesquisado; na
seqliéncia, sera apresentada a técnica de coleta de dados e, por fim, os
procedimentos para andlise dos dados.

3.1 Tipo de Pesquisa

A pesquisa proposta se caracterizard como um estudo descritivo-
exploratorio, a partir de um estudo de caso em uma instituicdo do terceiro setor
— A Casa de Apoio a Crianga com Cancer Durval Paiva — sobre a qualidade
dos servigos prestados pela mesma, na percepgao de seus clientes.

No entendimento de VERGARA (1998), a pesquisa descritiva “expde
caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado fenémeno”,
sendo fundamental num tema recente porque visa atingir o méaximo de
conhecimento que agregue valor a pesquisa. E, para RICHARDSON,
enquadra-se como “estudos exploratérios, quando ndo se tem informacdes
sobre determinado tema esse deseja conhecer o fenébmeno”.

3.2 Populacao e Amostra

Conforme VERGARA (1998), populacdo pode ser entendida como
sendo “um conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas, por

exemplo), que possuem as caracteristicas que serdo objeto de estudo”.

Nesse sentido, a populagdo deste estudo sera composta pelos

usuarios, ou respectivos responsaveis, dos servicos da instituicado Casa de

51



Apoio a Crianga com Cancer Durval Paiva, organizagdo pertencente ao
Terceiro Setor.

A instituicao a ser pesquisada — a Casa Durval Paiva — possui um
universo de atendimento de 589 pacientes em tratamento oncolégico,
considerando dentre esses tanto os que possuem residéncia na capital, quanto
os provenientes do interior do RN. A instituicdo conta com 50 leitos para
receber os pacientes que vém do interior do Estado, sendo metade desses
leitos destinados aos proprios pacientes e a outra metade aos respectivos
acompanhantes/responsaveis. Para possibilitar atendimento a todos esses
pacientes, o servigo social da Casa Durval Paiva elabora uma programacao
semanal de recebimento dos atendidos, promovendo o atendimento de forma

ciclica, de acordo com o tratamento e acompanhamento médico dos mesmos.

Desse modo, fardo parte da pesquisa 96 usuarios ou respectivos
responsaveis que utilizardo os servigcos da instituicdo durante o periodo da
pesquisa, cuja aplicagdo dos instrumentos de pesquisa ocorrera em 15 dias
uteis.

3.3 Técnica de Coleta de Dados

Segundo VERGARA (1998), “o leitor deve ser informado como foram
obtidos os dados necessarios para detalhar e pesquisar o problema. Portanto,
devem-se relacionar os objetivos aos meios para alcangé-los” e afirma que ha
varios meios para responder as questdes da pesquisa, destacando-se o
questionario, o formulario e a entrevista.

Dessa forma, os dados deste estudo serdao coletados por meio da
aplicacao de um formulario para os usuarios ou respectivos responsaveis dos
servigos da instituicdo Casa Durval Paiva, o qual permitira a avaliagdo da
qualidade dos servicos prestados pela organizagdo. Sera utilizada a escala
SERVQUAL, abrangendo as dimensdes definidas por PARASURAMAN et al,
apresentadas na revisdo da literatura. Para cada item apontado sera utilizada
uma escala de LIKERT com 9 pontos, em que 1 representa o nivel mais baixo
de satisfacdo e 9 o mais alto.
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3.4 Procedimentos para Analise dos Dados

Segundo VERGARA (2004) os dados podem ser tratados de forma
quantitativa, através de procedimentos estatisticos, ou de forma qualitativa,

codificando-o0s, apresentando-os de forma mais estruturada e analisando-os.

A natureza desta pesquisa € qualitativa, no entanto, sera necessario
realizar a andlise quantitativa, por meio de técnicas da estatistica descritiva de

freqUéncia, a fim de auxiliar tal procedimento.

Os dados alimentardo um banco de informacdes que possibilitara a
utilizacdo de métodos estatisticos para tabulacdo e processamentos dos
mesmos, buscando-se extrair informacdes relevantes para responder a

questao ora apresentada.

A apresentacao dos dados se dara a partir de tabelas e gréficos.
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Capitulo 4
Estudo de Caso

O presente capitulo trata da apresentacdo e andlise dos resultados
da pesquisa realizada com os acompanhantes das criangas assistidas pela
Casa de Apoio a Criangca com Céancer Durval Paiva, realizada nas instalagcoes
da instituicao, no periodo de 02 a 16 de fevereiro de 2009.

4.1. Publico Alvo

Em resposta a primeira questao estabelecida: Qual o publico alvo
atendido pela Casa Durval Paiva?

Verificamos que 589 criangas estdo cadastradas e em tratamento,
consequentemente o mesmo numero de familias atendidas pelos servigcos
oferecidos pela Casa Durval Paiva. Na amostragem foram realizadas 96
entrevistas, representando 16,30% do total de acompanhantes.

Comegamos a analise pelo perfil do respondente, inicialmente pelo
sexo, com o registro de 92% do sexo feminino e apenas 8% do sexo
masculino. Fato que se justifica devido a atengdo materna ser mais necessaria
nesse momento, como também, a necessidade do pai gerar renda para

manutengao da familia.

Conforme mostra o gréfico a seguir:

Sexo
NV AS
8%
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A segunda analise foi a idade dos entrevistados, onde existe uma
concentragdo na faixa de 31 a 40 anos, representando 43%, 0 que justifica a
grande quantidade de adolescentes em tratamento. Nas faixas até 30 anos e
de 40 a 50 anos se equivalem com 27% e 25% respectivamente. Na faixa
acima dos 50 anos, incidiu apenas 5%, que sdo 0s acompanhantes de
pacientes em fase de manutencao do tratamento, ja saindo da adolescéncia.

Conforme mostra o gréfico abaixo:

Acmadeso ldade
5%

41 a 50anos
25%

Quanto a escolaridade diagnosticamos uma situacao preocupante:
25% analfabetos; 55% corresponde aos que tém o 1° grau; 20% que possuem
0 2° grau e nenhum entrevistado com ensino superior, facilmente justificavel

por se tratar de pessoas socialmente carentes.

Conforme mostra o gréfico abaixo:

Escoiaridade

Superior
0%

A situacdo empregaticia, como esperado, aponta a maioria de
desempregado, com 51%, seguidos dos autondmos informais com 33%,

funcionario do setor privado, com 12% e os funcionarios publicos com 4%. Tais
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percentuais retratam uma realidade, pois o tratamento é invasivo e demorado,
fazendo com que os acompanhantes dediquem atencdo total as criangas e

adolescentes em tratamento.

Conforme mostra o gréfico a seguir:

privado — publico

Foi identificado que 76% das familias s&o oriundas do inteiro e 24%

da capital.

Conforme mostra o grafico abaixo:

Na segunda parte procuramos aferir sobre a utilizagdo dos servigos,
neste topico procuramos identificar qual a origem, quem indicou, ha quanto
tempo utilizam os servigos da instituicdo e quais 0s servigos oferecidos eles
consideram mais importantes, adentrando, assim no objetivo do nosso

trabalho.

Ao identificar que 75% das criangas chegam ao tratamento através

da indicacdo médica e 20% pelos Amigos e parentes, deparamos com duas
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situagces que mostram o resultados dos profissionais da Casa Durval Paiva, o
primeiro sendo uma referéncia no tratamento da oncologia e o segundo, a
resposta a Campanha do Diagnético Precoce, que percorre todo o estado

divulgando os sinais e sintomas do cancer infantil.

Em contrapartida com 4% vem a imprensa como agente divulgador e
apenas 1% as prefeituras, comprovando a necessidade de efetiva contribuicao
do poder publico, como também a falta de divulgacdo dos meios de

comunicacao para agoes preventivas.

Conforme mostra o gréfico a seguir:

parentes
209%

Na analise temporal identificamos que nés ultimos 4 anos tivemos
uma aumento consideravel de novos entrantes, com 27% nos ultimos 12
meses, 16% de 1 a 2 anos e 11% de 2 a 4 anos, totalizando 54%. Os 46%
restantes s&o assim distribuidos: 4 a 6 anos 20%, 6 a 8 anos 8%, 8 a 10 anos
5% e 10 a 13 anos 13%. Mostrando, assim, que o trabalho desenvolvido pelos

profissionas sdo doradouros.

Conforme mostra o grafico a seguir:

Ha quanto tempo utilizar os servicos

10a 13 anos
13%

8a 10 anos
5%
6a8anos
8%
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Sentimos, entdo, a necessidade de identificar, na opinido do
entrevistado, quais 0s servicos que eles consideravam mais importantes,

solicitamos que fossem identificados trés servigos por entrevistado.

Foram relacionados os seguintes servigos: Servico Social, com 19%;
Servico Odontolégico, com 17%; Servigo Meédico, com 14%, Servico
Psicologico, com 10%; Servico Nutricional, com 9%; Entrega de Medicamentos,
com 9%; Pedagogia, com 7%; Departamento de Artes, com 5%; Transporte,
com 4%; Informatica e Fisioterapia com 3%.

Tal levantamento teve o objetivo apenas informativo, pois todos tem
sua importancia dentro do tratamento e sao trabalhados de forma

interdisciplinar.

Conforme mostra o gréfico a seguir:

Selecione os 3 servi¢os mais importantes

B B

7Y%

\_MEDICO ODONTOLOGIA 10%
14% 17%

4.2. Qual o nivel de satisfacao das familias atendidas com
relacao aos servicos prestados pela Casa Durval Paiva?

Neste topico abordaremos o nivel de satisfacdo das familias
atendidas na instituicdo, para tanto utilizamos a escala SERVQUAL,
abrangendo as dimensdes definidas por PARASURAMAN et al, apresentadas
na revisdo da literatura. Para cada item apontado foi utilizada uma escala de
LIKERT com 9 pontos, em que 1 representa o nivel mais baixo de satisfacao e
9 0 mais alto.



A Casa Durval Paiva realiza os servigos conforme
o prometido? 0%

De acordo com os graficos acima, observamos que a instuigdo
cumpre com 0 que preconiza seu estatuto, existindo uma satisfagdao do publico,
haja visto que os valores respondidos nos itens 7, 8 e 9 representam mais de
90% de satisfacao.

A Casa Durval Paiva tem interesse em resolver 1 2 3 4
os seus problemas? 0% 0% 0% 0%

64
9
2 I‘ 67%
3 3 3
=00 o m——'»—:»—l[—
7 8 9

1 2 3 4 5 6

Conforme os graficos acima constatamos o nivel de satisfacdo dos
clientes, a grande maioria confirmam a disponibilidade dos profissionais em

resolver 0s seus problemas.

A Casa Durval Paiva realiza os servigos dentro do 12 3 4 5 6
prazo prometido? 0% 0% 0% 0% % 37

4 3
i 0 0 0
i e e e e
1 2 3 a4 5 6

Os gréficos acima mostram uma porcentagem elevada, resultado do
cumprimento das acdes que a instituicdo citada se propde, de oferecer um
servico de qualidade, proporcionando aos usuario um trabalho sistematico e

confiavel.
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A Casa Durval Paiva informa a vocés quando os L s

servigos serdo realizados? 0% 0% 0% 4 5 6
1% 3% 2%
68
11 11
oo Lo W0l
—— —— —— =
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Baseado nos graficos acima constatmos uma maioria na
comprovagao que 0s sevigcos presatdos pela isntituicdo sdo informados com
clareza, precisdo atendendo as anseios de seus clientes.

A Casa Durval Paiva presta rapidamente os

A institugdo dentro de uma filosofia de atender prontamente seus
usuarios e por se tratar de um publico socialmente carente e que necessita de
um tratamento urgente atendeu conforme evidencia o gréfico acima as

necessidades de seus usuarios.

1 2 3 4

Ao 00 Ay 5 %
o% W % 0%

Vocés se sentem seguros com os servigos 1% 4%
oferecidos pela Casa Durval Paiva? ([ -
= B 70N
15
) s .l
1 4 =
oo L Smlll
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Os graficos acima, demonstram a satisfacdo do publico com os
servicos oferecidos por esta instituicdo, que se preocupa em transmitir
segurancga, competéncia e credibilidade.
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Podemos observar que a grande maioria dos entrevistados
reconhecem a Casa Durval Paiva como fonte de informagbes, o que os deixam
sempre esclarecidos e informados a cerca dos assuntos tratados.

A Casa Durval Paiva lhe oferece atengdo
individualizada?

75
=
12
. @
2 o W
7 8 9

o] o] 1] 0
e

1 2 3 4 5 6
Os grafico mostram de forma concisa a atencado individualizada
fornecida a seus usuarios. Os mesmos se sentem bem atendidos, a

comunicacao é fluente, atendendo sempre o0s anseios de cada um dos clientes.

- - 12 3 45

?
A Casa Durval Paiva ja lhe pediu algo em troca? 0% 0% 0% g% 0% 6/ %7%
2% 3%

85
i
9
0 0 0 0 0 2 3 g o
=i
7 8 9

P

1 2 3 4 5 6
De acordo com os graficos observamos que os usuarios tém bem

claro que a instituicdo é uma ONG séria, comprometida, transparente que visa

apenas a qualidade de vida de seus pacientes.
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Os servigos da Casa Durval Paiva sao oferecidos em conformidade

com os horérios das unidades de tratamento, o que propicia uma comodidade
aos clientes.
As instalacoes fisicas, equipamentos e visual da 12 3 a4 5 PR

) % 0% 09
Casa Durval Paiva: 0% D% 0% 0% 1% 1% 4%

0 0 0 0 l
e I

1 2 3 4

A qualidade das instalagbes fisicas, equipamentos, comunicacao
visual também receberam notas elevadas o que comprova a preocupacgao da

instituicdo em oferecer um atendimento de qualidade.

Os funciondrios da Casa Durval Paiva 1234 6

. s . % 0% 0%
demonstram profissionalismo (Corteses, 0% 0% 0% 0% 1% 1%
elegantes, gentis)?

19

7
1 1 —
2 2 2 2 — .'r I[

T a——a———— 7ir

1 2 3 4 5

Constatamos, através dos graficos, que os usuarios sdao bem

assistidos pelos profissionais que se preocupam em transmitir confianca,

seguranca e credibilidade.
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4.3 Quais os servicos prestados pela Casa Durval Paiva que
demandam melhorias, na percepcao das familias assistidas?

Na amostragem ficou evidenciado um alto grau de satisfagéo dos
usuarios da Casa Durval, onde ndo conseguimos identificar, na percepgao das

familias assistidas, servicos que necessitem de melhorias imediatas.
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Capitulo 5
Consideracoes Finais

Essa dissertagdo identificou através da visdo de seus usuarios, a
qualidade dos servigos prestados pela Casa de Apoio a Crianga com Cancer
Durval Paiva, evidenciando a importdncia da profissionalizacao das
organizagcées nao governamentais, como forma de dar sustentabilidade e
qualidade a prestacdo dos servicos, utilizando equipe multidisciplinar,
procurando o comprometimento e o envolvimento de cada um dos prestadores
de servigos.

A Casa Durval Paiva como instituicdo do terceiro setor tem a
consciéncia que o0 seu papel ndo serd o de substituir o Estado e sim de
complementar as a¢cdes governamentais, preenchendo uma lacuna existe.

Os resultados obtidos nessa amostragem mostram a preocupacao
da instituicAo em prestar servicos com qualidade, utilizando claramente ciclo
PDCA (planejar o qué fazer; executar o plano; verificar o que foi feito e agir
para prevenir erros ou melhorar o processo).

Posso afirmar que o instrumento de avaliagdo da qualidade dos
servicos prestados SERVQUAL utilizados nessa pesquisa retratou os
sentimentos dos assistidos pela Casa Durval Paiva, instituicdo de padrdes
internacionais que tem a habilidade de prestar o servico de forma confiavel,
precisa e consistente, desenvolvendo o conhecimento e a competéncia, com

carisma, atencao e principalmente amor ao préximo.
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Questionarios

12 PARTE — PERFIL DO RESPONDENTE

1.1. SEXO

[ | Masculino [ | Feminino

1.2. IDADE
Até 30 De 31 a 40 De 41 a 50 Acima 50
anos anos anos anos

1.3. PROFISSAO

1.4. ESCOLARIDADE

[ ] Analfabeto [ | 1°Grau [ ]2°Grau [ ] Superior

1.5. SITUACAO EMPREGATICIA
[ | Desempregado | | Funcionario | | Funcionario | | Auténomo
Pdblico Setor informal
Privado
1.6, LOCAL ONDE RESIDE

[ ] Capital [ ] Interior
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22 PARTE — SOBRE A UTILIZACAO DOS SERVICOS

2.1. COMO VOCE TEVE CONHECIMENTO DA CASA DURVAL PAIVA?

[ ]imprensa [ ] Indicagdo
médica

Amigos e[ | Prefeitura
parentes

2.2. A QUANTO TEMPO VOCE UTILIZA OS SERVICOS DA CASA DURVAL

PAIVA?
Informe a quantidade de
anos:

anos

2.3. QUAIS OS SERVICOS OFERECIDOS PELA CASA DURVAL PAIVA QUE
VOCE CONSIDERA MAIS IMPORTANTE?

1-

2 -

3-
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32 PARTE — AVALIAGAO DO IMPACTO DA ATUACAO DA CASA DURVAL
PAIVA NOS SERVICOS

As proximas questbes deverdo ser respondidas, de acordo com o seu grau de
satisfagdo. Vocé deve assinalar UM numero da escala de 1 a 9.Considere as
cinco dimensoes abaixo,

Confiabilidade — a habilidade de prestar o servico de forma confiavel, preciso
e consistente;

Responsividade (presteza) — Satisfacdo aos anseios dos clientes da forma
rapida e sem alteragc6es no nivel de qualidade;

Confianca — conhecimento (competéncia) e cortesia dos funcionarios e sua
habilidade de transmitir confianca, segurancga e credibilidade;

Empatia — o fornecimento de atencé&o individualizada aos clientes, facilidades
de contato (acesso) e comunicacao;

Tangibilidade — sdo os elementos fisicos, tais como: a aparéncia das
instalagdes fisicas, dos equipamentos, dos funcionarios e dos materiais de
comunicacao.

A minha percepcao
sobre o servico foi:
BAIXO ALTO
112/ 3/4/5/6/7/8/9

ATIVIDADE

A Casa Durval Paiva realiza os servicos conforme o
prometido?

A Casa Durval Paiva tem interesse em resolver os
seus problemas?

A Casa Durval Paiva realiza os servicos dentro do
prazo prometido?

A Casa Durval Paiva informa a vocés quando os
servicos serao realizados?

A Casa Durval Paiva presta rapidamente os servigos
a0s usuarios?

Vocés se sentem seguros com 0s servigos oferecidos
pela Casa Durval Paiva?

Os funciondarios da Casa Durval Paiva esclarecem
todas as suas duvidas?

A Casa Durval Paiva lhe oferece atencao
individualizada?

A Casa Durval Paiva ja lhe pediu algo em troca?

O horario de atendimento da Casa Durval Paiva é
cémodo para vocé?

As instalacoes fisicas, equipamentos e visual da Casa
Durval Paiva:

Os funcionarios da Casa Durval Paiva demonstram
profissionalismo (Corteses, elegantes, gentis)?
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Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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