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“As vezes corremos tanto atrds de uma
coisa... sofremos, lutamos para conseguir e
quando enfim conseguimos, aquilo sequer
nos serve... Por que correr tanto atras do
desnecessario, que as vezes é tdo inutil e
como entender isso ou como fazer entender?
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“Nédo posso ser tudo em todos, e sozinho
nada posso ser, mas pretendo influenciar a
todos a fazerem comigo um pouco daquilo
que o pobre precisa. ”

Anténio Brunno Pessoa Sousa



RESUMO

O presente trabalho faz uma analise sobre o nivel de servico prestado pela
Fundagao Anténio Brunno e como este é percebido pelos seus usuarios, fornecendo
um meio para que estes avaliassem o desempenho desta e apontar possiveis falhas
no processo. Atraves de revisao literaria, a base teorica deste trabalho € composta
por uma breve analise do histérico do processo logistico, a sua relagdo os com
servicos prestados a clientes, o contexto e evolugdo do terceiro setor no Brasil, a
histéria da FAB e a coleta de dados, que se deu por meio de formulario, elaborado
usando a Escala SERVQUAL e a escala LIKERT. A partir da visdo do usuario, a
instituicao tera embasamento para melhorar seus servicos de acordo com a
demanda do seu beneficiado. O estudo abordou trés aspectos essenciais para o
entendimento, qual o publico atendido pela instituicdo, discernir qual o nivel de
satisfacdo dos beneficiados com os servigos prestados e qualificar quais os servigos
prestados de maior relevancia para os beneficiados. Apdés a analise dos dados
coletados, observou-se o alto nivel de qualidade percebido pelos pacientes, além de
uma estrutura satisfatoria para atender as necessidades destes. A execucao deste
estudo colabora para o enriquecimento desta area de estudo, tdo pouco estudada na
area da Administracdo, carregando consigo uma visao pouco utilizada para a
mensuracao dos servigos do terceiro setor, a visdo do beneficiario destes servicos.

Palavras-chave: Terceiro Setor; Qualidade em atendimento; Fundagdo Antonio
Brunno Pessoa Sousa;



ABSTRACT

The present work analyzes the level of service provided by Fundagado Ant6nio
Brunno and how it is perceived by its users, providing a means for them to evaluate
its performance and point out possible failures in the process. Through a literary
review, the theoretical basis of this work is composed by a brief analysis of the
history of the logistics process, its relation with services rendered to clients, the
context and evolution of the third sector in Brazil, the history of the FAB and the
collection of Data, which was done using a form, elaborated using the SERVQUAL
scale and the LIKERT scale. From the user's perspective, the institution will have a
foundation to improve its services according to the demand of its beneficiary. The
study dealt with three essential aspects for the understanding, the public attended by
the institution, to discern the level of satisfaction of the beneficiaries with the services
rendered and to qualify which services were rendered of greater relevance for the
beneficiaries. After analyzing the data collected, the high level of quality perceived by
the patients was observed, besides a satisfactory structure to meet the patients'
needs. The execution of this study contributes to the enrichment of this area of study,
so little studied in the area of Administration, carrying with it a view little used for the
measurement of services of the third sector, the vision of the beneficiary of these
services.

Keywords: Third Sector; Quality in service; Fundacao Antonio Brunno Pessoa Sousa;
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1 INTRODUCAO

Além da natural preocupagdo em obter lucratividade e gerar riquezas, as
organizacdes devem assumir também o importante papel no mundo moderno de
atuarem como agentes de transformacao social, colaborando com as solucdes
criativas para um mundo melhor.

Para Dowbor (1999) o sistema capitalista € um bom organizador da
microeconomia, mas um péssimo distribuidor uma vez que ao passar do tempo a
sociedade tem se tornado cada vez mais complexa. Diante desse cenario, a
responsabilidade social tem se mostrado uma vantagem competitiva, onde as
organizagbes assumem um papel voltado para a propagacao de valores éticos, com
0 objetivo de melhorar o ambiente interno, colaborando para a melhoria da imagem
da organizacéao e atraindo a atengcao do consumidor cidadao.

Segundo Drucker (1999), somente nos EUA, cerca de oitenta milhdes de
pessoas dedicam uma parcela de seu tempo, semanalmente, para trabalhar nas
organizagdes conhecidas como ONG’s (Organizacdes ndo governamentais).

No Brasil, essas organizacbes comecam a engatinhar, geralmente ligadas
a promoc¢ao de acdes voltadas a suprir demandas que o Estado deixa marginalizado
ou suas politicas publicas séo insuficientes para suprir a necessidade da sociedade.
Estas organizacdes, portanto, geram servicos de cunho publico ou privado,
desenvolvendo atividades politicas, culturais e socioeconébmicas. A principal
caracteristica desse tipo de organizacao é a sua finalidade social.

O terceiro setor, de maneira mundial, avangca a passos largos, na
contramdo das crises ja vividas, promovendo iniciativas que se mostram em amplo
desenvolvimento envolvendo diferentes personagens sociais, bem como uma série
de acdes proativas em prol da sociedade.

No sentido de explorar essa tematica, este trabalho busca analisar a
atuacao da Associacao Antdnio Brunno Pessoa Sousa (ASSAB), conhecida também
como Fundagcdo Anténio Brunno (FAB), uma organizacdo nao governamental
sediada em Sao Luis, Maranhdo que promove o0 bem-estar social, ofertando
moradia, alimentagdo, apoio psicoldgico e espiritual, bem como transporte para as
consultas e auxilio no atendimento na rede publica de saude para pacientes e
acompanhantes oriundos do interior do estado do Maranhao, além de promover
acodes sociais para outros grupos da sociedade.
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Baseado nesse contexto, destaca-se o seguinte problema: qual o nivel de
qualidade do servigo percebido pelos pacientes assistidos pela Associagdo Antonio
Brunno Pessoa Sousa? Diante disso, como os pacientes desta instituicdo se sentem
em relacao ao trabalho social que esta promove?

A decisao de estudar o nivel de servigo ofertado por uma organizagao de
terceiro setor se deu pela caréncia de estudos que demonstrem e avaliem a forma
de atuacédo dessas organizacdes, bem como pelo fato de a prépria autora vivenciar o
movimento ciclico da ONG, como voluntaria de trabalhos ludicos.

O objetivo geral deste estudo é analisar o nivel de qualidade do servigo
percebido pelos pacientes assistidos pela Associagcdo Anténio Brunno Pessoa
Sousa, diante disso identificar como 0s pacientes desta instituicdo se sentem em
relacdo ao trabalho social que esta promove. Tendo como objetivos especificos:
detectar como os pacientes se sentem em relagdo ao trabalho social promovido pela
ASSAB, revelar a demanda das familias atendidas; verificar o nivel de satisfacédo
das familias atendidas pela Associacao com relacado aos servigos prestados e, bem
como a gama de servicos prestados pela ASSAB e quais destes demandam
melhorias na visao das familias atendidas.

Por fim o trabalho estd dividido em seis capitulos, a partir desta
introducdo. O segundo capitulo inicia-se com o estudo tedrico, apontando os
principais conceitos e formas de funcionamento do Terceiro setor, apontando
brevemente a o seu surgimento e a sua evolucdo dentro da sociedade mundial e
brasileira. No capitulo trés, aborda-se o conceito de logistica e a sua evolugao dentro
da administracao empresarial, bem como a importancia dos servigos de atendimento
ao cliente e como este facilita o funcionamento de toda a cadeia logistica. Ja o
capitulo quatro aborda o conceito de qualidade dentro do terceiro setor. O capitulo
cinco fala sobre o surgimento e o histérico da Associagdo Antonio Brunno Pessoa
Sousa. O capitulo seis fala sobre a coleta de dados discute o resultado acerca da
coleta, seguido das consideragoes finais.
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2 LOGISTICA

Oliveira (2007) afirma que o conceito de logistica esta, usualmente,
associado aos militares. Ferreira (1999 apud. OLIVEIRA, 2007) corrobora essa

definicdo definindo a logistica como:

‘[...] parte da guerra que trata do desenvolvimento, planejamento e
operacdo de funcdes relacionadas a armazenamento, transporte,
distribuicdo e manutengcdo de materiais, pessoas e instalagdes, para fins
operativos e administrativos. ”

Novaes (2001 apud CUNHA, 2005, p. 85) relata que a moderna logistica
tem sua origem na Segunda Guerra Mundial. Esta informacao € complementada por
Christopher (1997 apud CUNHA, 2005, p. 85), onde, “ao longo da histéria da
humanidade, através do poder e da capacidade logistica, ou pela falta dela,
ganharam-se e perderam-se guerras”. Cunha (2005) assimila que a logistica é muito
mais antiga e que ela passou a ser sistematizada de alguma maneira, a partir da
Segunda Guerra Mundial, onde esteve também presente.

A logistica é hoje um dos recursos mais importantes para o0s
administradores, transformando-a em um ramo deslumbrante e que estd em
constante desenvolvimento. Sua pratica forma um campo de estudo novo, mesmo
que as atividades de manutencdo de estoques, processamento de pedidos e
transportes ndo sejam novidades. Kotler (2006) nos da a seguinte definicdo para a

atividade logistica:

“A logistica de mercado envolve o planejamento, a implementacdo e o
controle dos fluxos fisicos de materiais e de produtos finais entre os pontos
de origem e os pontos de uso, com o objetivo de atender as exigéncias dos
clientes e de lucrar com esse atendimento”.

Mediante isto, a missdo do profissional de logistica, estabelecido por
Ballou (1993) é: “colocar as mercadorias ou os servigos certos no lugar e no instante
corretos e na condigdo desejada, ao menor custo possivel’. Faria e Costa (2008)
definem a logistica como um macroprocesso composto por trés processos basicos,
como:

) Logistica de abastecimento: sdo as atividades realizadas por
colocar os materiais e componentes disponiveis & produgao ou distribuigao,
utilizando técnicas de armazenagem, movimentagao, estocagem, transporte
e fluxo de informacdes;
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) Logistica de planta, interna ou operativa: sdo as atividades
realizadas no suporte logistico a producao, englobando todo o fluxo de
materiais e componentes na manufatura dos produtos em processos, até a
entrega dos produtos acabados para a logistica de distribuicao;

o Logistica de distribuicdo: é parte do composto de Marketing
(produtos, preco, promocdo e distribuicdo), que no &ambito dos
subprocessos de Armazenagem e Transporte busca uma forma estratégica
de agregar valor ao cliente, além de ser bastante significativa em empresas
comerciais e industriais.

Dentro de uma conjuntura empresarial altamente competitiva, as
empresas buscam sempre um diferencial no mercado, a logistica é o setor
responsavel pela diferenciacdo e agregacao de valor ao produto proporcionando a
satisfacdo dos clientes. Para Faria e Costa (2008), a logistica é cada vez mais
essencial para alcangar e sustentar a vantagem competitiva nas organizagoes,
passando a ser considerada por seu carater estratégico. As autoras ainda afirmam
que, a logistica possui um conceito em constante evolugao, que busca ganhos de
competitividade e niveis de custos reduzidos, frente as alteracbes ambientais.

Para Ballou (2006), a logistica/cadeia de suprimentos € um conjunto de
atividades funcionais de transporte, controle de estoques, distribuicédo, etc., que se
repetem inUmeras vezes ao longo do canal pelo qual matérias-primas vao sendo
convertidas em produtos acabados, os quais agregam valor ao consumidor. O autor
conclui que o valor da logistica é manifestada primeiramente em termos de tempo e
lugar, pois produtos e servicos ndo tém valor a menos que estejam em poder dos
clientes quando (tempo) e onde (lugar) eles pretenderem consumi-los.

2.1 Alogistica e o nivel de servico ao cliente

Com base nisso, o principal interesse da logistica € atender as premissas
dos clientes de modo eficaz levando em consideragéo o custo. O servigo ao cliente
representa um papel importante de marketing dentro da logistica, visto que, ao se
implantar um servigo de atendimento ao cliente, deve-se identificar e priorizar todos
os procedimentos necessarios para atender toda a demanda logistica dos clientes
tdo bem quanto os concorrentes atendem.

Ballou (2007) afirma que o servico logistico esta relacionado a geracao de
receitas e, assim, a base na elaboragdo de uma estratégia da cadeia de suprimentos
sao os processos da cadeia visando gerar certo nivel de servigo logistico ao cliente.
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Alcantara ([s.d]) relata que “é o nivel de servigo que une os esforgos de
promogao e distribuicdo, e a qualidade com que o fluxo de bens e servigos é
gerenciado, resulta no nivel de servigo Logistico”.

Para elaborar a estratégia de servico ao cliente, Fleury, Wanke e
Figueiredo (2000) definem duas perguntas a serem respondidas: ‘para quem’ (qual
(ou quais) segmento de mercado que sera atendido) e ‘0 que’ (quais os elementos
que comporao o servico a ser prestado).

O fato de ter o produto certo para o publico certo € uma questao de
marketing, fundamental para a sobrevivéncia da empresa. Porém, estar no momento
certo, na hora certa, pelo preco justo e na conveniéncia deste publico, € uma
questao de logistica; diferencial este que impacta diretamente na decisao de compra
dos clientes e que ir4 garantir a exceléncia do nivel de servigo prestado.

Para isso, BOWERSOX et al. (2007) detalha quais os atributos
fundamentais para o servico ao cliente, disponibilidade, desempenho operacional e
confiabilidade do servico sendo eles detalhados abaixo:

1. Disponibilidade: trata da capacidade de ter estoque de acordo com o desejo
do cliente. A pratica tradicional relata que a maioria das organizacbes se
antecipa, usando inclusive de politicas diferenciadas para produtos mais
demandados. A disponibilidade baseia-se em trés medidas de desempenho:
a) A frequéncia da falta de estoque refere-se a probabilidade de uma
empresa nao ter estoque disponivel para atender a um pedido de um
cliente; b) Taxa de atendimento mede a magnitude u o impacto das faltas de
estoque ao longo do tempo. A taxa de atendimento pode ser usada para
diferenciar o nivel de servigo a ser oferecido em produtos especificos. As
estratégias de taxas de atendimento precisam considerar as exigéncias dos
clientes em relagéo aos produtos; ¢) Pedidos enviados de forma completa: é
a medida mais acurada do desempenho na disponibilidade dos produtos
[...]. Essas trés medidas se combinam para estabelecer até que ponto a
estratégia de estoques de uma empresa esta atendendo a demanda dos
clientes, também formam a base para a avaliacdo do nivel adequado de
disponibilidade a ser incorporado no programa de servico logistico basico de
uma empresa.

2. Desempenho operacional: lida com o tempo necessario para se entregar o
pedido de um cliente. Este é especificado por quatro elementos basicos: a)
Velocidade: é o tempo decorrido desde quando o cliente estabelece a
necessidade até a entrega; b) Consisténcia: refere-se a quantidade de
vezes que 0s ciclos reais obedecem o tempo planejado para a sua
conclusao; c) Flexibilidade: envolve a capacidade da empresa em atender a
situacdes especiais e demandas incomuns dos clientes; d) Recuperagao de
falhas: nao importa quao bem as operac¢des de uma empresa se integrem.
Sempre ocorrerao falhas, para evitar isto, podem ser implementados ajustes
para evitar ou entender a situagbes especiais, evitando assim as falhas;

3. Confiabilidade do servico: envolve os atributos combinados da logistica e
diz respeito a capacidade de uma empresa realizar todas as atividades
relacionadas ao pedido, bem como fornecer aos clientes informagdes
criticas acerca das operagdes logisticas e seus status. BOWERSOX et al.
(2007).
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Como a competicdo ndo acontece apenas entre uma empresa e outra,
mas entre cadeias de suprimentos, a exceléncia no nivel de servi¢co disponibilizado
ao cliente, tenciona a aumentar de modo substancial o valor agregado em toda
cadeia de suprimentos (CONCEICAQ, 2004).

Wood et al. (1999) descrevem que o servigo ao cliente é o conjunto de
atividades desenvolvidas pela empresa na busca da satisfagdo dos clientes,
proporcionando ao mesmo tempo, uma percepg¢ao de que a empresa pode ser um
6timo parceiro comercial. Conforme apontam os estudos de Lei, He e Nie (2013), o
Nivel de Servico Logistico € capaz de influenciar questdes ligadas ao market share e
a rentabilidade das organizagcées. Segundo explicam estes autores, o Nivel de
Servico Logistico esta intrinsicamente associado ao preco pago pelas organizacoes
na obtencdo de servicos logisticos de qualidade, tais como transporte,
armazenagem, sistemas de informagédo, entre outros, que possam atender
prontamente as necessidades dos seus clientes.

Conforme explicam Chunhua, Fuguang e Zongee (2013), a demanda por
produtos e servicos ndao deve ser somente avaliada em fungcdo dos precos finais
ofertados ao mercado. Deve-se levar em consideragdo o Nivel de Servigo Logistico
oferecido, composto por atividades geradoras de custos, que impactam diretamente
o preco do produto ou servigo ofertado ao mercado.

O servico ao cliente é o elemento que determina a diferenca entre a
logistica moderna da abordagem tradicional, ja que atualmente o interesse nao
reside somente na busca pela eficiéncia operacional, mas bem como pela busca em
atender necessidades dos clientes (Fleury, Wanke e Figueiredo, 2000).

A fungéo logistica busca oferecer um servico ao cliente de qualidade
superior e de baixo custo, gerando valor para os clientes. Para os servicos logisticos
alcancarem todo grande potencial que possuem como instrumento de diferenciacao
de uma empresa, € necessario observar que para as organizagoes, existem dois
niveis de estratégia, conforme Porter (1999) relata, a estratégia corporativa e a
estratégia competitiva, delineadas conforme a figura 2 abaixo:
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Figura 1 — niveis de estratégia de uma empresa

Estratégia Corporativa NIVEIS DE Estratégia Competitivas
{envolvem toda a ESTRATEGIAS {envolvem as unidades
empresa) " p| de negbcios)
- estratégias preemptivas DE UMA - lideranca em custos
- estratégias defensivas EMPRESA - diferenciacio

- enfoque

Fonte: Adaptado de Porter (1999).

A partir dessa diferenciacdo, podemos compreender que a estratégia
corporativa estabelece como a empresa ira se inserir e como ela podera se defender
de possiveis mudangas no ambiente externo. As estratégias corporativas gerenciam
a area de negocios da organizagao, alinhando os fins que a empresa busca, com 0s
meios pelos quais ela pretende chegar. Ainda segundo Porter (1999), as estratégias
corporativas sdo o elemento que faz o todo corporativo ser maior que a soma das
unidades de negdcios.

A formulacéo das estratégias empresariais corresponde ao aspecto mais
importante que os administradores enfrentam, pois, além da necessidade de realizar
esse processo da melhor forma possivel, espera-se a otimizacdo dos resultados da
empresa. Pleiter (1989) afirma que, dependendo das estratégias usadas nas
grandes corporagdes, ndo é possivel usa-las nas organizacdes de terceiro setor.
Para tal, € necessario combinar a logistica de comprometimento e a de controle.
Essa associacdo revela que o interesse em agir primeiro e ndao melhor — usando a
l6gica do comprometimento — e de preencher espaco estratégico — usando a légica
de controle. Entretanto, inexiste uma estratégia-rede que nao encontre seus limites,
em ambas as logicas (MANAS, 2006).

Com a mudanca de foco do produto para a qualidade do servigo prestado
fez Copacino (1997) criar um sistema estratégico conhecido como Costumer Service
Piramid (Piramide de Servigo ao Cliente), conforme imagem abaixo. Na base da
piramide, encontra-se a confiabilidade, elemento bésico na qualidade do servigo,
pois garante itens basicos para alcancar a confianga do cliente executando o basico
de maneira eficiente. No segmento central, encontra-se a resiliéncia, a destreza para
resistir aos possiveis fracassos. J& no topo, encontra-se a criatividade, ao

desenvolver programas que reduzam os custos operacionais, reduzindo assim o
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valor do servigo ofertado, bem como customizando os servigos, para atender as
particularidades dos clientes.

Figura 2 — Piramide de Servigo ao Cliente

Fonte: SILVA (2008, apud COPACINO, 1997)

Neste sentido, torna-se decisiva uma gestao logistica eficiente, capaz de
equilibrar os custos e a qualidade, de modo a oferecer ao mercado um Nivel de
Servigo Logistico que possa superar as expectativas dos consumidores em relagao

ao valor e a qualidade por eles percebidas.
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O terceiro setor reune instituicbes de interesse publico, mas mantidas

pela iniciativa privada, estas sdo administradas pelo direito privado, porém nao

possuem interesse mercantil. Para Manas (2006):

O surgimento do terceiro setor é resultado de experiéncias malsucedidas
em nosso desenvolvimento humano e social. A forga que originou o poder
de mandar e cobrar sempre foi uma conta de partida dobrada, como dizem
0s seguidores da contabilidade. Tem a forca que atende a anseios minimos
de quem sera mandado. Quando por alguma razdao nao atende
suficientemente, a tendéncia € a mudanga. Para manter-se no poder abrem-
se contra argumentagdes e exercicios de dissuasdo, mas em algum
momento, os valores sdo quebrados e as forcas se dividem. A tendéncia da
divisdo €& promover buscas para solucbes alternativas para todos,
principalmente aqueles que podemos chamar de excluidos ou carentes.

Segundo Andion; Serva (2004) a sociedade civil define como uma esfera

social particular que se difere do Estado e do mercado, mas que mantem relacao

com ambas as éareas, conforme a figura 1 abaixo. Nesse setor, as relacdes de

parceria entre as esferas sdo essenciais para o desenvolvimento do terceiro setor.

Figura 3 — Zona de integracéo Social

Zona de Integracio Sistémica
Farmas de coordenacdo sda eslabalecidas com base na logica instrumental

ESTADO =~ MHER;ADE
Mecanismo de L:::&nésg:i— mEein
regulagdo por me |
da redistribuicdo { d troc:al:rcf'r:_l base
APARELHO| i nn dinhirirn
| /PARCERIAS

requiacio por meie da
reciprocidade
ONGS, OSCIPS
associaces. Vi
-

MUNDO DA VIDA .y
Zona de Integragio Sacial

Compreensae interprelativa assegurada pelas normas colalivas ou pela agio comuricativa

Fonte: Andion, 2004.

Conforme mencionado acima, o terceiro setor é originado do interesse

publico da sociedade civil que busca através de acdes proprias solucionar
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problemas da sociedade comum, nesta definicdo, agregam-se, estatistica e
conceitualmente, um agrupamento altamente diversificado de instituicdes, no qual se
incluem organizacbes ndo governamentais, fundacdes e institutos empresariais,
associacdes comunitarias, entidades assistenciais e filantrépicas, assim como varias
outras instituicdes sem fins lucrativos.

No Brasil, observa-se o crescimento do terceiro setor, em relacdo direta
com os dois setores tradicionais: o primeiro setor, aquele no qual a origem e a
destinacao dos recursos sao publicas, correspondente as ag¢des do Estado e o
segundo setor, correspondente ao capital privado, sendo a aplicacdo dos recursos
revertida em beneficio proprio (BNDES, 2001).

A ativa participacao das entidades sem fins lucrativos na sociedade
brasileira teve inicio no final do século XIX. Entretanto, processo de formacao e
consolidacdo das organizagcées ndao governamentais (ONGs) hoje presentes no
cenario nacional surgiu nas décadas de 60 e 70, épocas marcadas pelas restricdes
politico-partidarias impostas pelos governos militares. Apesar da evolucao recente,
as ONGs tiveram papel relevante enquanto catalisadoras dos movimentos e
aspiracdes sociais e politicas da populacao brasileira (BNDES, 2001).

De acordo com o Relatério Setorial do BNDES (2001), das antigas
organizagdes nacionais, destacam-se aquelas que, direta ou indiretamente, atuavam
através das igrejas cristas, com énfase para a igreja catélica, com o suporte do
Estado, era responsavel pela maior parte das entidades que prestavam algum tipo
de assisténcia as comunidades carentes que ficavam as margens das politicas
sociais basicas. As Santas Casas, que datam da segunda metade do século XVI,
sao exemplos classicos desta tradicdo. A estas agregam-se as irmandades e as
“ordens terceiras”, que prestavam um atendimento mais especifico, em termos de
publico e de objetivos, em relacao ao implementado pelas Santas Casas.

A pesquisa realizada em 1999 pelo Instituto Johns Hopkins juntamente
com o Instituto Superior de Ensinos Religiosos (ISER), intitulada “As organizagdes
sem fins lucrativos no Brasil, ocupagdes, despesas e recursos”, faz uma comparagéo
sobre o setor sem fins lucrativos no ambito internacional. Apesar de certa
defasagem (dados referem-se ao ano de 1995), o estudo indica a importancia de
seu papel e o seu potencial de crescimento, se consideramos apenas a posicao
relativa do setor, em termos mundiais, ndo sé pela atuacdo em prol do

desenvolvimento humano e social da populagdo, mas também por sua capacidade
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geradora de empregos e pelo potencial de mercado de trabalho que representa.
Paises como Holanda, Irlanda e Bélgica possuiam mais de 10% do total de sua
populacdo ocupada em atividades deste setor (12,5%; 11,5% e 10,5%
respectivamente).

Ja o Brasil situa-se abaixo da média dos paises considerados na
pesquisa em questédo, que era de 4,8%. O numero total de pessoas ocupadas em
atividades ligadas ao terceiro setor brasileiro, segundo dados de 1995, foi estimado
em 1.500.000, ai incluido aqueles que desenvolvem trabalhos voluntarios
(aproximadamente 300 mil), ou seja, sem remuneragdo. Considerando apenas o
trabalho remunerado, observou-se uma participagédo de 2,2% da populacao ocupada
no terceiro setor em relacdo ao total de mao-de-obra empregada no pais. Cabe
destacar, no entanto, que foram criados, somente entre 1991 e 1995, cerca de
340.000 postos de trabalho neste setor no Brasil, fato que confirma a tendéncia de
aumento de sua participacdo no mercado de trabalho. Em relacdo as areas que
concentravam o maior numero de empregos, destacam-se educacgdo, saude e
assisténcia social.

Outro ponto a destacar é o atual crescimento dos cursos voltados para a
capacitacdo e especializacado de profissionais que irdo atuar ou que ja atuam em
atividades dentro do setor. Nos Estados Unidos, por exemplo, cursos de gestao para
o terceiro setor comecaram a ser implantados nas universidades ha quase duas
décadas, e hoje, inclusive, alguns centros universitarios oferecem mestrado nesta
area.

Um dado relevante a respeito das instituicbes sem fins lucrativos refere-se
as origens de suas receitas. A experiéncia internacional nos paises mais
desenvolvidos mostra que a principal fonte de recursos dessas instituicbes era
proveniente da venda de produtos ou servicos. Em média, 49% dos recursos
originam-se de receitas préprias. Os aportes estatais vém em segundo lugar na
composicao do capital disponivel, que em média contribuem com 40% do orgamento
total das organizacdes do terceiro setor. As doacdes voluntarias (filantropia privada)
ficam em ultimo lugar, com 10,5%.

Levando em conta isso, as organizagdes de terceiro setor encontram
diversos desafios gerenciais de suas atividades, onde Falconer (1999) relata as
quatro principais qualidades que estas devem desenvolver para o0 bom
gerenciamento da organizacdo: a capacidade de articulacdo, a sustentabilidade, a



21

qualidade de servicos e a accountability, e dentre estas, podemos destacar a
qualidade dos servigos, onde se tem como base primordial, o cliente, aquele que
paga e recebe o servigo.

Entretanto, nas organizacdes do terceiro setor, hd uma diferenca nesse
conceito de cliente, pois € um usuario do servigo prestado pela organizacéo, porem,
seu pagamento é dispensavel. Nesse sentido, o cliente do terceiro setor, torna-se o
beneficiario ou usuario dos servicos prestados. Segundo Kotler (1994), a
organizagdo de servicos deve trabalhar eficazmente em dois sentidos, os
beneficiarios e os doadores, este ultimo tendo papel fundamental dentro da
organizagdo, pois estes além de ter participagdo no senso financeiro da
organizagao, estes proporcionam retorno sob forma de sentimentos, reduzindo suas

proprias necessidades.



22

4 QUALIDADE EM SERVICOS DE TERCEIRO SETOR

A Qualidade tem sido um tema bastante recorrente no campo de estudos
das mais diversas areas de conhecimento. A gestao pela Qualidade Total, originou-
se no Japao nos anos 1950 e 1960 e trouxe uma revolugdo ao mundo
organizacional. InUmeros autores analisaram essa area, gerando diversos conceitos,
aplicados inicialmente na manufatura e em seguida na area de servicos.

As especificidades dos servicos exigem para si, uma abordagem prépria
da Gestédo da Qualidade. Zeithaml et al. (1990) propdem uma definicao baseada na
conexdo entre as expectativas do cliente antes da compra do servico e a sua
percepcao durante e ap6s sua prestacdo, uma vez que a percepcao do cliente
extrapole as suas expectativas, o servico sera apontado como um bom indice
qualidade. Gianesi e Correa (1994) corroboram com essa definicdo, conforme
apresentado na Figura 4.

Figura 4 — A avaliagdo da qualidade do servigco

rﬂ—uj Clualidads
i || el
Expectativas do _ ]
cliente antes da “I*Nl-fll'ul'« n
eacedidas o
compra do servico ]
Expectativas | Oualidade
atendidas salesfatbria
Percepgso do -:.2.|I{:II'I.C Expectativas
sobre o servigo ndo atendsdas I lidad
prestado Tualichadle:
inaceitével

Fonte: Gianesi; Correa (1994).

A definicdo de qualidade segundo Zeithaml et al. (1990) concentra-se
ainda, com o conceito de qualidade como adequacédo ao uso, também proposto por
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Juran (1988). A qualidade de um servico e a avaliagdo deste sera tdo maior, quanto
maior for capacidade daquele servico em atender as expectativas.

Esses conceitos de qualidade, portanto, tém como parametro de
avaliagdo o cliente e ndo somente o servico fornecido. Tal modelo se mostra
apropriado a légica de operagdao das empresas de mercado. Nelas, como mostram
Heskett et al. (1997), a lucratividade e o crescimento da organizacao esta
rigorosamente relacionados com a lealdade e a satisfacao dos clientes.

No terceiro setor, ndo ha essa relagao direta, pois, o beneficiario, em sua
maioria, ndo paga pelo servico e a totalidade da receita ndo provém de quem
consome 0 servico, mas de um elemento extremamente importante para as ONG’s:
o benfeitor.

Segundo Kotler (1994), todas as organizacdes, independente do seu fim,
se organizam e se mantém através de relacdes de troca com seus varios mercados.
Nestas organizacdes, aparecem, nas relacbes de troca, outros valores. Os
benfeitores oferecem recursos financeiros e temporais, em troca de gratidao ou da
satisfacdo de suas necessidades psicologicas. Enquanto isso, os beneficiarios sao
assistidos pelos servicos das ONG’s sem oferecer uma contrapartida tangivel a
organizacdo. Na verdade, estes ofertam a organizacdo a possibilidade de
desempenhar a missdo para a qual se destina o que em dUltima analise leva a
satisfacao de necessidades psicoldgicas de seus fundadores e membros.

Percebe-se, portanto, que as relacées sdo mais complexas e intangiveis
no terceiro setor em comparagdo com as organizagées do setor privado. Fica claro
que no terceiro setor ndo existe relacdo direta entre satisfacdo dos beneficiarios e
sobrevivéncia da entidade, uma vez que os recursos provem dos benfeitores, a
satisfacdo destes também figura como item fundamental para a supervivéncia da
organizacao.

As organizagbes do terceiro setor ndo se relacionam com um publico
preferencial, pelo contrario, coexiste com diversos publicos que possuem diferentes
expectativas. Segundo Kotler (1994), temos dois publicos principais para este tipo de
organizacao, os beneficiarios e os financiadores. Entretanto, outros sdo também
importantes como voluntarios, governo e sociedade.

A multiplicidade de stakeholders com os quais as organizacdes precisam
interagir carrega consigo consequéncias sobre o0 parecer acerca da qualidade dos
servicos. Segundo Smith (1994), a filantropia traz consigo inUmeras razdes e
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clientes e a instituicao precisa definir as melhores estratégias para servir a cada um
deles. Te’eni e Young (2003), explicam que € preciso conhecer bem as expectativas
de cada um de seus publicos, pois estd é condicdo essencial para atendé-los de
maneira satisfatoria.

Entretanto, segundo Hudson (1999), o feedback recebido pelas
organizagbes do terceiro setor, em comparacao aos recebidos pelas organizagdes
privadas é insuficiente. Entretanto, isso ndo implica que a qualidade de servigcos seja
irrelevante no terceiro setor, pelo contrario, em um ambiente cada vez mais
concorrido, ela € fator fundamental para a satisfagdo de beneficiarios e
financiadores.

Para tal, a aplicacdo do conceito de qualidade de servigcos no terceiro
setor deve levar em consideragdo as caracteristicas proprias daquelas
organizagbes. Nessa anadlise, é preciso observar trés aspectos relevantes: definir
quem € o cliente e qual o objeto de avaliagdo da qualidade, bem como identificar as
expectativas e percepcodes do cliente;

Segundo Zeithaml et al. (1990), quanto maior o preco de um servico,
maior é a expectativa formada pelo cliente com relagdo a sua qualidade. No caso de
servicos gratuitos, portanto, a expectativa dos beneficidrios tende a ser baixa. Na
pratica, os beneficiarios véem os servigos prestados pelas organizagdes do terceiro
setor como humanitarismo e ndo se sentem no direito de postular nada além do que
lhes é oferecido. Predomina a ideia de que estao recebendo um favor e, por isso,
devem se considerar satisfeitos (COELHO, 2000).

Essa visdo, muitas vezes, € corroborada pelas proprias organizagdes, que
desejam manter uma relacado assistencialista com os beneficiarios. Uma vez que a
satisfacdo dos beneficiarios ndo se traduz diretamente em aumento da receita, o
aumento da qualidade do servico oferecido aqueles pode até, num primeiro
momento, ter um impacto negativo para o caixa da organizagdo, uma vez que pode
levar ao aumento nos custos das operacées sem uma contrapartida financeira
imediata (HUDSON, 1999).

Os valores de justica, solidariedade e estética sdo aplicaveis a quaisquer
servicos, entretanto, eles ganham especial relevancia no terceiro setor. Na visdo de
Tendrio (1998), tdo importante quanto o atendimento as necessidades dos
beneficiarios é a promocado da democracia e da cidadania. Portanto é importante

atentar que o processo de prestacao dos servicos deve perder o carater impessoal e
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incorpore mecanismos efetivos de participacdo, enriquecimento do trabalho e
integracao entre o prestador e o beneficiario.

Para esta mudangca, Sowa et al. (2004) propdem uma abordagem
multidimensional para a avaliacao da efetividade nas organiza¢des do terceiro setor,
levando em consideragao duas dimensdes: a) Efetividade de gestédo, que referem-se
as caracteristicas organizacionais e de gestao, ou seja, aquelas que descrevem a
organizacao e a maneira como seus dirigentes agem dentro dela; b) Efetividade de
programa que esté relacionada com uma interveng¢ao ou servigo especifico oferecido
pela organizagao.

Cada uma dessas dimensdes é subdividida em dois subcomponentes:
capacidade e resultados. A apreciacdo da capacidade considera como a
organizacao ou o programa € operado, as estruturas adotadas e 0s processos que
dirigem as agdes dos funcionarios. Ja os resultados s&o o produto das atividades de
gestao e dos programas.

Conforme colocam Herman e Renz (1999), analisar uma organizacao do
terceiro setor simplesmente pelos resultados de seus programas € uma abordagem
limitada e perigosa. Segundo os autores, os proprios stakeholders-clientes nao se
restringem a essa avaliagcdo, mas consideram outros aspectos como, por exemplo, 0
respeito da organizagdo a seus valores morais. Percebe-se que a aplicacdo dos
conceitos de qualidade nas organizacdes do terceiro setor requer que se observe
uma série de aspectos proprios daquelas entidades.

Diante disso, se a avaliacdo se basear apenas nas expectativas e
percepgcOes dos beneficiarios, o servigo tende a ser sempre considerado de alta
qualidade. Isso pode levar a falsa percepcao de que é suficiente manter a qualidade
dos servigos em um nivel médio, sem se buscar a exceléncia. Com o intuito de
verificar como séo tratadas no cotidiano da Associacao Antonio Brunno as questdes
discutidas até aqui no plano tedrico, foi realizado um estudo de caso, apresentado a

sequir.
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5 A ASSOCIACAO ANTONIO BRUNNO PESSOA SOUSA

Fundada em 20 de setembro de 2011, a partir do projeto idealizado e
escrito pelo proprio Anténio Brunno, antes de seu falecimento. A Associacao,
inicialmente fundada como Fundacao, surgiu como alento para a perda profunda
sofrida pelos seus familiares. A associagcdo surge como grande ferramenta para
combater a miséria fisica e espiritual dos necessitados.

Anténio Brunno Pessoa Sousa desde os sete até os vinte e dois anos
viveu para a caridade, tragando para sim e para os outros um caminho especial
através de um modo de agradar a Deus, fonte de toda sua esperanca e fé. A partir
disso, langcando-se em aguas mais profundas, e partiu para levar alegria e contagiar
as criangas enfermas nos hospitais publicos, criando uma identidade nova e quase
solitaria, passou a trabalhar aos finais de semana como palhaco.

Porém, a vida sempre prega pecas, e entdo, o ser que fora criado em
cristo para levar alegria e amor para criancas acometidas pelo cancer, € acometido
por esta doenca, o cancer, e deixa de trabalhar a alegria das pessoas com cancer
para ser uma delas, sentindo o que elas sentiam, vivendo aquilo que elas viviam, e
sentiu na propria pele o que era ser um paciente oncoldgico e assim viveu com amor
e determinacao singular. Incapaz de ir até as criangas, passou a contagiar 0s
adultos com quem vivenciava o cancer, levando a mesma alegria e amor, suas
oracdes e seu apoio.

Todavia, entre crises, Antonio Brunno nunca deixou de buscar meios de
ajudar as pessoas, ainda mais aquelas advindas do interior do estado, sem terem
lugar para ir entre as quimioterapias e como dizia ele: “o paciente oncoldgico nédo
tem como esperar, em alguns casos, uma hora € uma eternidade e se podemos
ajudar, devemos ajudar logo” (Sousa, [s.d]).

Para tal, Brunno passou a levar pessoas para a sua prépria casa, a fim de
lhes fornecer abrigo e conforto. Parecendo ter se esquecido de seu estado de
saude, e com a ajuda de Deus, trabalhou a possibilidade de alugar uma casa para
dar suporte para os pacientes e acompanhantes que vinham do interior do estado e,
enquanto seus familiares se preocupavam com o0 avanco da doenga, Brunno
trabalhava em prol dos mais necessitados. “Entendo que n&o devemos perder
tempo, pois se nao viabilizarmos a ajuda hoje, amanha pode ser tarde demais. Ai

perco a oportunidade de fazer aquilo que eu tinha que fazer.”. (Sousa, [s.d])
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Foi uma fase complexa para a familia de Anténio Brunno, por insuficiéncia
de recursos financeiros e emocionais para ajuda-lo em seus desejos caritativos, uma
vez que as suas preocupacdes estavam voltadas para o estado de saude dele.
Nessa fase que a familia entendeu o amor perfeito que Anténio Brunno tinha pelos
pobres, uma vez que acometido pelo cancer, ele queria ajudar e com um sentimento
de urgéncia nessa ajuda. Anténio Brunno estava preocupado em ser (til logo, nao
pela doencga, mas por que esta doenca nao espera que estivesse bem para ajudar o
proximo.

Em meio ao avango da enfermidade e enquanto seus pais e familiares
buscavam respostas para perguntas sem respostas, Antdnio Brunno idealizava um
projeto fabuloso, escrevendo em seu computador tudo sobre o projeto e como ele
queria que este acontecesse. O primeiro deles, A Casa de Apoio Jodo Paulo I, uma
casa voltada para acolher pacientes oncoldgicos vindos do interior para o tratamento
do cancer na capital.

Eis as regras da casa, escritas por SOUSA ([s.d]):

1 Uma casa de apoio a pessoas com cancer;

2 Uma casa onde se pudesse sentir a presenca de Deus;

3. Tudo gratis aos pacientes;

4, Os pacientes deveriam ser tratados com respeito dignidade e muito
amor;

5. Para se beneficiar com a casa o paciente deveria ser do interior e
sem condi¢des alguma de alojamento na capital;

6. Que seus pacientes fossem “ especialmente” os excluidos, os pobres
e indefesos;

7. A casa disporia de um veiculo para levar e trazer os pacientes aos
hospitais;

8. Os pacientes idosos e Criancas devem ser tratados com muitas

atencdo e amor. Nao podem ir aos hospitais a quimioterapia de 6nibus. A
casa seria responsavel por esta locomogao;

9. Os pacientes devem ser ajudados até mesmo com crédito em celular
(se for o caso);

10. Na casa deverd haver reunides de oracOes diariamente a todos,
primeiro aos enfermos que puderem esta nas reunides, depois a todos os
acompanhantes; NOTA: Aos enfermos, as reunides deverao ser flexiveis
(ndo uma obrigacdo), mas os acompanhantes sao obrigados a se fazerem
presentes nas reunides. Ficando isso como uma norma e regra a ser
cumprida e uma condicdo para se manter na casa. (Os pacientes e
acompanhantes que ndo gostarem de reunides por um motivo qualquer,
devera se explicar para coordenagéo, podendo este, ser um fato possivel a
saida do paciente). Nao que a casa tenha que coloca-lo para fora, mas o
paciente e seu acompanhante ndo gostando de um lugar que se fala de
Deus, deve ele buscar outro lugar para ficar, pois na casa, o importante E
DEUS, e nao a ou b. Nao querendo rezar, ndo quer fazer parte da familia,
nao quer fazer parte da familia... busque um lugar melhor para ficar.

11. N&o devera ser cobrado dos pacientes, nenhum tipo de taxa ou rateio
de despesas. Os dirigentes deverao buscar meios para supri as despesas
da casa.
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12. Deve a casa, cuidar dos pacientes como se eles fossem um
verdadeiro tesouro. A existéncia da casa de apoio deve-se aos pacientes.
No entanto todos devem comungar e entender as normas e disciplinas.
Para que a casa se torne um ambiente saudavel, sério e bom de viver, for
preciso tirar alguém, lamentavelmente ndo podemos pdér em risco por
ninguém um projeto que é de Deus.

Enquanto a doenca avancgava, Anténio Brunno se preocupava em redigir
0s projetos que dariam vida a ASSAB, com este avango, Antdnio Brunno e sua
familia foram a Barretos em S&ao Paulo e 14, mesmo debilitado, ele quis conhecer
algumas casas de apoio para dar vida e ampliar seu projeto. Nao esquecendo dos
pequeninos, Anténio Brunno listou e ampliou seu projeto de visitas aos hospitais,
listando 10 amigos para Ihe ajudar na nova tarefa. Surgia entdo o Projeto Donnos da
Alegria (PDA), tudo que seria colocado em pratica quando ele voltasse de Sdo Paulo
com saude.

Porem os planos de Deus sao diferentes dos planos dos homens e no dia
28 de margo de 2011, Antdnio Brunno néo resiste a doenca e parte para encontrar
com Deus, deixando como heranga, os seus projetos e planos como forma de alento
para a sua familia. Um més depois de seu falecimento, o PDA é posto em pratica,
surgindo assim a turma original do projeto, composta de seus amigos e irmaos, no
ato de visitar os hospitais vestidos de palhacos e levando amor e alegria as criancas
enfermas nos hospitais da capital maranhense e um ano apés, em sua homenagem,

é fundada a Fundacao Antonio Brunno Pessoa Sousa.

Figura 5 — Primeira casa da Associacdo Antonio Brunno

wikimop?u.org

Fonte: wikimapia.org, 2013.
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A primeira fase, iniciada na data de 20 de setembro de 2011, os
instituidores: Antonio, Fatima, Denis, Adriana, Geysa, Célia Cristina mais alguns
grandes nomes que estiveram na primeira fase, fizeram uma “vaquinha” para alugar
a primeira casa, na Rua | do Cohatrac 1, e foi uma fase bastante complexa para a
fundagédo, sem ajuda de oOrgaos publicos, viram-se obrigados a pedir ajuda para
vizinhos da rua onde a casa se encontrava, por faltar alimentos, porém, nunca faltou
nada para os pacientes. Era Deus providenciando que o projeto crescesse.

Na segunda fase, em janeiro de 2013, a casa ja contava com vinte
pacientes e uma estrutura um pouco melhor, porem as dificuldades permaneceram.
Em margo de 2014 a fundacdo muda-se para o Planalto anil Il, uma casa maior,
melhor estruturada, a fundacado passa por uma nova fase, com a saida de quatro
diretores, a diretoria aproveita para estruturar alguns itens basicos da Fundacao,
como a comissao de legislagdo e justica, conselho consultivo, conselho fiscal e
diretoria financeira, nessa fase a fundagédo resolve passar a contabilidade inteira
para um escritério especializado, contando apenas com um tesoureiro para unificar

as entradas e controlar as saidas.

Figura 6 — Segunda casa da Associacdo Antonio Brunno

FUNDAC AQ

Fonte: < www.antoniobrunno.org>, 2017.
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E nessa fase também que a fundagéo ganha um veiculo para o transporte
dos pacientes no deslocamento hospital — casa de apoio. A fundagcdo comeca a
ganhar visibilidade e comeca a crescer de modo sustentavel.

A quarta fase tem inicio com a corrida pelo terreno, muito sofrimento e
uma luta muito boa de ser contada, de fato Deus estdo conosco em todas as fases.
Esta fase foi de crescimento em todos os sentidos. Conhecemos e participamos de
alguns eventos interessantes, e passamos a ser ajudados por muitos seguimentos
sociais: Rotary Clube, Gedema e Magonaria, todos com uma especial participacao
em nossos trabalhos. Ainda nesta fase, com a ajuda do Ministério Publico do
Trabalho, foi realizada a Il Feijoada Beneficente com 2.200 pessoas, enfim, a
Fundacéo decolou. Esta fase € encerrada com o langcamento da pedra fundamental
da obra da sede em agosto de 2016. A quinta fase que se refere a construcao da
sede definitiva da Associagdo. Com um orgamento inicial estimado em Trés Milhdes,
a associagao passara de 64 acolhidos/dia para 220 acolhidos/dia.

Figura 7 — Projeto da Sede Definitiva

FUNDAGCAR

ANTONIO @, |
BRUNNQ g ( } arqg.yurijivago

3L R

Fonte: Instagram, 2017.
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Ao longo destes anos a Associagdo se firmou em meio a sociedade
ludovicense, sempre tendo em mente os preceitos que Cristo deixou, a caridade, a
alegria, a oracao e 0 amor aos pobres, preceitos estes que Brunno sempre levou em
seu coracao em todos os dias de sua vida. Dados do relatério anual da Associacao,
esta ja conta em seu quadro de benfeitores a marca de 3.900 pessoas que de
alguma forma ajudam a manter a organizacdo, seja por meio de depositos
bancérios, ou por pagamento dos carnes e até mesmo por meio das mais diversas
doacbes que sao realizadas diariamente, sejam de alimentos pereciveis ou nao,
roupas e até mesmo da disposi¢cao do seu tempo para conversar e levar um pouco
de alegria a casa de apoio. Além destes, para captacdo de recursos, jantares
mensais, sempre no segundo sabado do més corrente, brechds beneficentes,
bimestralmente e, no final do ano, a feijoada beneficente, afim de captar recursos
para a constru¢do da sede e para suprir a as contas e custos da casa.

Com toda a visibilidade conquistada, a fundagdo hoje é uma das mais
respeitadas da capital maranhense, e participa como homenageada nos mais
diversos eventos, promovidos pelas esferas sociais da capital. Um dos eventos mais
esperados deste primeiro semestre para a Associacdo, serd o Sado Jodo da
Thaynara OG, digital influencer que promoveu um arraial 100% em prol da
construcao da sede definitiva da Associagao.

Figura 8 — Voluntarios e pacientes da Fundacéo na 4° Feijoada Beneficente em 2016

L

Fonte: Arquivo pessoal da autora, 2016.
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Hoje, além do terreno definitivo para a Sede, a fundagéo conta com duas
casas, ambas no Planalto Anil Il, uma casa na Rua C e outra na Rua E, fornecendo
6 (seis) refeicdes diarias para pacientes e acompanhantes, abrigo, roupas, além de
acompanhamento diario para os hospitais, auxilio psicolégico fornecido por
voluntarias, auxilio em caso de bolsas de sangue para cirurgias, medicamentos,
acompanhamento para exames, bem como apoio espiritual.

Figura 9 — Donnos da Alegria prontos para mais uma visita as criangas enfermas

B "

Fonte: Arquivo pessoal da autora, 2016.

e

Figura 10 — Interacao Donno da Alegria — Paciente

-
\

-.‘.} . b
Fonte: Arquivo pessoal da autora, 2016.
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A Associacao possui ainda outros 4 (quatro) projetos proprios, além da
casa de Apoio Jodo Paulo Il. Sao eles, os Donnos da Alegria, conforme ja citado
acima, faz em média 300 visitas mensais, em quatro hospitais da capital
maranhense, composto por jovens completamente voluntarios que doam seu tempo
afim de levar em diante os ensinamentos de Antonio Brunno; os Filhos de Antdnio
Brunno, composto de familias de regides carentes de Sao Luis, que uma vez por
més recebem uma cesta basica e outras doacdes, como remédios e fraldas infantis
e adultas, além de moveis e eletrodomésticos, o projeto ja atingiu a marca de 1440
cestas basicas doadas por ano; o Projeto Leitura: arte e prazer, que visa alfabetizar
0s pacientes e acompanhantes, que hoje ja alcanga a marca de mais de 120
pessoas alfabetizadas que sequer sabiam escrever seu nome; além do Projeto
Gilvan Valporto, que ensina pacientes e acompanhantes os itens basicos de
informatica, ensinando-os a navegar na internet, pacientes que sequer tinham visto

um computador, hoje navegam na internet.
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6 COLETA DE DADOS E DISCUSSAO

6.1 Metodologia utilizada

Segundo Vergara (2015), a pesquisa é delimitada por dois parametros,
quanto aos fins, que pode ser exploratéria, descritiva, explicativa, metodoldgica,
aplicada ou intervencionista e quanto aos meios, pode ser pesquisa de campo, de
laboratério, documental, bibliografica experimental, ex post facto, participante,
pesquisa-acao ou estudo de caso.

Quanto aos fins desta pesquisa ela é exploratéria, visto que sera uma
pesquisa realizada sobre uma area “onde ha pouco conhecimento acumulado e
sistematizado” (VERGARA, 2015), neste caso nota-se que o tema € um tema pouco
analisado no meio académico e as informacgdes colhidas neste serdo sistematizadas,
abrindo novos campos de pesquisa. Esta também tem um carater descritivo, pois
“‘expde caracteristicas de determinada populagao ou fendmeno” (VERGARA, 2015).
Dessa forma, esta pesquisa procura verificar a percepgdo dos beneficiarios da
AABPS em relagéo a tematica abordada. Esta pesquisa € aplicada, pois faz uso dos
conhecimentos cientificos adquiridos ao longo do curso aplicando-os de maneira
pratica.

Quanto aos meios, sera adotada a pesquisa bibliografica, pois fornecera a
pesquisadora, o embasamento tedrico necessario, para conduzir o estudo. Este
estudo também usara a pesquisa documental, pois segundo GIL (2008): “Além de
analisar os documentos inéditos, existem também aqueles que ja foram
processados, mas podem receber outras interpretacbes, como relatérios de
empresas, tabelas etc. Segundo Lakatos e Marconi (2001), a pesquisa documental é
a coleta de dados em fontes primarias, como documentos escritos ou nao,
pertencentes a arquivos publicos; arquivos particulares de instituicdes e domicilios, e
fontes estatisticas.

O estudo se formalizara com a aplicacao de questionarios, pois, segundo
Cervo & Bervian (2002, p. 48), o questionario “[...] refere-se a um meio de obter
respostas as questdées por uma féormula que o préprio informante preenche”. Ele
pode conter perguntas abertas e/ou fechadas. As abertas possibilitam respostas
mais ricas e variadas e as fechadas maior facilidade na tabulagdo e andlise dos
dados. O campo de estudo serdo os pacientes assistidos pela Associacao Anténio
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Brunno Pessoa Sousa e como estes percebem os servicos prestados pela
Associagao.
6.2 Analise dos Dados

Segundo Vergara (2015) esta € uma pesquisa de campo, pois: “A
pesquisa de campo é a investigacdo empirica realizada no local onde ocorre ou
ocorreu um fenbmeno ou que dispde de elementos para explica-lo. Entrevistas,
aplicagdo de questionarios, testes e observagado participante ou ndo”. Deste modo,
Lakatos e Marconi (2001) apresentam algumas vantagens verificadas na pesquisa
de campo, tais como o acumulo de informagdes sobre um dado fenémeno para
serem analisados e a facilidade na obtencdo de uma amostragem de individuos
sobre determinada populagdo ou classe de fendbmenos. Este método é adequado
para apresentar os resultados do presente estudo, considerando que o estudo da
gestao de operagdes no terceiro setor € recente e que esta pesquisa objetiva avaliar
se uma teoria construida originalmente no mundo empresarial pode ser estendida ao
terceiro setor.

Este estudo foi empreendido na Associacdao Antdénio Brunno Pessoa
Sousa, situada na Rua C, Bairro Planalto Anil I, na cidade de Sao Luis, Maranhao.
A FAB tem como objetivo “Acolher com qualidade, dignidade e alegria, realizando
um trabalho filantropico na pratica da caridade”. A finalidade deste projeto é:
“Acolher com amor, todos os pacientes oncoldgicos vindos do interior sem terem
onde ficar”. A fundagéo registra um crescimento de 350% ao ano — 29,16% ao més,
no periodo de 2012 a 2016. Em uma média, a FAB recebeu 112 novos pacientes por
ano, o que equivale 9,38 por més, registrando assim um acolhimento mensal
(rotatividade) 9,38%.

Conforme analisado no capitulo que trata da Qualidade no terceiro setor,
a avaliagdo da percepcdo dos clientes deve levar em consideragdo variaveis, de
acordo com Parasuraman et al (apud Gianesi e Correa, 1994):

1) Confiabilidade — a maestria como o servigo € prestado;

2) Responsividade — a pronta prestacdo do servigo e o auxilio aos
beneficiados;

3) Confianga — competéncia e cortesia dos funciondrios e a sua habilidade
para passar aos beneficiados seguranga e credibilidade;

4) Empatia — o aprovisionamento individualizado de atengédo e a
disponibilidade para o acesso a informacao;

5) Tangibilidade — o estado das instalagdes fisicas, do corpo de trabalho e
dos meios de comunicacao;



36

Parasuraman et al (2000) modelou uma forma de avaliar a qualidade dos
servigos prestados denominada Escala SERVQUAL, composta de duas etapas, a
primeira visa reportar as expectativas do beneficiado e a segunda pretende compilar
as percepcoes deste acerca do servico. Este modelo € dividido em doze premissas

de pesquisa abordando as cinco variaveis relatadas acima, conforme quadro 1:

Quadro 1 — Ferramenta SERVQUAL aplicada a Fundacao Anténio Brunno

Confiabilidade:
1. A Fundacao Anténio Brunno realiza os servigos conforme o proposto?
2. A Fundacdo Antonio Brunno realiza os servicos dentro do prazo
estipulado?
3. A Fundacdo Antbénio Brunno ja Ihe pediu algo em troca dos servicos
prestados?
Responsividade:
1. A Fundacéo Anténio Brunno informa quando os servigos serdo realizados?
2. A Fundacdo Ant6nio Brunno concede rapidamente 0s servicos aos
beneficiados?
3. O horario de funcionamento da Fundacao Antonio Brunno € satisfatorio
para vocé?
4. A Fundagdo Anténio Brunno demonstra empenho em resolver seus
problemas?
Confianca e empatia
1. Os servicos prestados pela Fundacdo Antdnio Brunno suprem as suas
necessidades?
2. Os funcionarios da Fundacao elucidam todas as suas duvidas?
3. Os funcionarios da Fundagéo exteriorizam o seu profissionalismo? (Grau
de cortesia e empatia)
4. Lhe é ofertado pela Fundagéo atendimento individualizado?

Tangibilidade:
1. Qual a sua opiniao sobre os aspectos fisicos e de conservacdo da
Fundacao?

Fonte: Tabela adaptada de PARASURAMAN, et al. (apud FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2000).

Sendo estes itens universais, podem ser aplicados a qualquer tipo de
prestacao de servico, dessa maneira, 0 método de garantir a qualidade do servico
prestado deve sempre ser balizado pelos critérios preestabelecidos pelos
beneficiados e permitindo que o controle de das operagdes de servico se
estabelecam desde o principio do processo de prestacao de servico.

Para a coleta de dados, foram entrevistados, cerca de 50 pessoas,
totalizando 67% do quantitativo total de pacientes e acompanhantes residentes na
instituicdo no periodo de 02 de abril 2017 a 20 de maio de 2017, através de
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questionario elaborado pela autora, respondendo desde informagdes basicas sobre
a pessoa, bem como questbes sobre a percepcdo destes acerca dos servigcos
prestados pela organizagao.

De acordo com Vergara (2015) “o leitor deve ser informado como foram
obtidos os dados necessdrios para pesquisa e analise do problema”, afirma ainda
que ha diversas formas para responder uma pesquisa, desde a entrevista, até o
questionario e formulario.

Desta forma, os dados desta pesquisa foram coletados através de
pesquisa documental realizada na prépria FAB, através do Relat6ério Anual do ano
de 2016 e de formulario aplicado com pacientes e acompanhantes que se
encontravam na FAB, abrangendo as dimensées de PARASURAMAN, et al, e para
cada item foi usado a escala LIKERT de 1 a 9 pontos, onde 1 representa totalmente
insatisfeito e 9 totalmente satisfeito.

Os dados coletados através deste formulario serdo analisados
quantitativamente, apesar do carater do trabalho ser qualitativo, através dos
dispositivos estatisticos, para apresenta-los de modo estruturado para um melhor

entendimento. A apresentacdo dos dados se dara por meio de gréficos.

6.2.1 Perfil do publico pesquisado

Conforme observado cerca de 240 pessoas utilizaram os servicos da FAB
no ano 2016. Na amostragem foram realizadas 50 entrevistas abrangendo pacientes
e acompanhantes. A primeira pergunta da andlise do perfil de beneficiado trata do
sexo, foi observado que 69% da amostra € composta do sexo feminino, enquanto

somente 31% é do sexo masculino, conforme grafico 1:
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Grafico 1 — Populacédo da FAB

B Homens

mulheres

Fonte: Autora, 2017.

O segundo questionamento trata da faixa etaria da populacdo assistida
pela FAB. De acordo com o grafico, 29% da amostra tem até 20 anos, revelando
uma populacdo composta essencialmente de criangcas e adolescentes, mas nao

limitada a esta faixa, uma vez que as demais faixas etarias estdo em equilibrio.

Grafico 2 — Faixa Etaria analisada

M até 20 anos
W 20 a 25 anos
25 a 30 anos
M 30a35anos
35a40 anos
40 a 50 anos

acima de 50 anos

Fonte: Autora, 2017.

O terceiro questionamento foi acerca do nivel de escolaridade dos
beneficiados pela FAB. 40% da amostra é analfabeto ou semialfabetizado, revelando
assim a caréncia vivida por estes em seu municipio de origem. Este dado traz a luz
para um dos projetos que a FAB possui, o Leitura: arte e prazer, que leva a estes
pacientes o ensino de leitura e escrita, para tird-los desta condigdo marginalizada.
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Na amostra também, nao foram identificados beneficiados que tenham concluido ou

sequer iniciado 0 ensino superior.

Gréfico 3 — nivel de escolaridade dos pacientes e acompanhantes

M analfabeto ou semi
alfabetizado

M 12 grau incompleto

M 12 grau completo

M 22 grau incompleto

22 grau completo

Fonte: Autora, 2017.

A situagdo empregaticia dos beneficiados, em sua grande maioria, 60%
vive do programa social Bolsa Familia e aguarda a liberagdo da aposentadoria
compulséria para complementar a renda e suprir a necessidade dos medicamentos
consumidos diariamente.

Grafico 4 — Situagdo empregaticia

H Bolsa Familia
M INSS

Renda propria

Fonte: Autora, 2017.
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A ultima pergunta do perfil de beneficiado, levanta o tempo no qual este é
assistido pela fundacao. O tempo médio de tratamento de um beneficiado gira entre
3 e 4 anos, 40% da amostra tem mais de 2 anos de assisténcia, como é o caso do
paciente Edielson, que esta na casa ha quatro anos.

Grafico 5 — Tempo de uso dos servicos da FAB

H até 6 meses
B de 6 meses a 1 ano
B de 1anoa2anos

acima de 2 anos

Fonte: Autora, 2017.

Nesta pesquisa nao foi avaliado qual a origem dos beneficiados uma vez
que na missao da FAB ja vem especificado que esta instituicao sé recebe pacientes
oriundos do interior do Estado do Maranh&o. Dados do Relatério do ano de 2016,
revelam que o municipio com o maior indice de beneficiados portadores de doenga
oncoldgica é Coroata.

Mesmo depois de 4 anos de existéncia, a FAB continua sobrevivendo
somente de doacbes, sem receber recursos de quaisquer das esferas da
administragé@o publica.

Na andlise temporal, percebemos que a FAB vive uma constante
evolucao na quantidade de beneficiados que s&o assistidos por esta instituicdo. Do
primeiro para o segundo ano, a FAB teve uma evolugao razoavel, depois pouco
avanco no periodo de transicéo, evoluindo em 100% ap6s a mudanca para a casa
do Planalto Anil Il e por fim reduzindo para 30% no percurso do ano de 2016.
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Grafico 6 — Evolucao do quantitativo de pacientes assistidos pela FAB
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Fonte: Autora, 2017.

A partir deste perfil, sentimos a necessidade de constatar, na opinido dos
entrevistados, qual dos servicos promovidos pela FAB sdo mais importantes na
visdo destes. Na visdo deles, o transporte para o hospital é primeiro item mais
importante, pois, 0s pacientes oncoldgicos possuem uma baixa imunidade, logo séo
mais propensos a serem acometidos por doengas que agravariam ainda mais a sua
situacdo. Logo em seguida, vem os projetos internos da FAB, onde os pacientes

aprendem a ler e a manusear computadores, melhorando assim a condigdo destes.

Grafico 7 — Qual o servico mais importante

B Apoio Espiritual
B Transporte para o hospital
M Projetos internos da FAB

Eventos promovidos por
visitantes

Fonte: Autora, 2017.
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6.2.2 Analise do impacto da operacao da FAB com base nos servi¢os prestados

Neste topico abordaremos a percepcao do nivel de satisfacdo dos
beneficiados da FAB acerca dos servicos prestados, para tal usaremos as
dimensdées de PARASURAMAN, et al, detalhado anteriormente nesta pesquisa,
usando para cada item foi usado a escala LIKERT de 1 a 9 pontos, onde 1
representa totalmente insatisfeito e 9 totalmente satisfeito.

Grafico 8 — Cumprimento da misséo e visdo da organizagéo

A FAB realiza os servigos conforme
prometido?

Fonte: Autora, 2017.

De acordo com o grafico acima, observa-se que a FAB cumpre com o
papel para a qual foi criada, visto que, além de ndo termos notas baixo de 6, 78% da
amostra consideram-se totalmente satisfeitos com os servicos prestados pela
instituicao.

Grafico 9 — Empatia da Organizagao
A FAB tem interesse em resolver
seus problemas?

Fonte: Autora, 2017.
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Conforme o grafico 10, abaixo, 58% dos entrevistados consideram a
empatia da organizacdo, a preocupacao desta em solucionar os seus problemas,
totalmente satisfatéria. Por depender, exclusivamente do Sistema Unico de Salde —
SUS, a FAB tem alguma dificuldade em conseguir agilizar determinados exames e
procedimentos, devido a fila existente. Para a realizagdo de alguns procedimentos
faz-se necessario o auxilio dos benfeitores para que sejam realizados na rede

privada devido ao carater de urgéncia dos pacientes oncolégicos.

Grafico 10 — Cumprimento de prazos para resolucdo de problemas

A FAB realiza os servigos dentro do
prazo prometido?

Fonte: Autora, 2017.

Conforme o grafico 11, 88% da amostra consideram-se totalmente
satisfeitos com o cumprimento dos prazos propostos pela FAB para resolugdo dos

problemas que surgem.

Gréfico 11 — Ciéncia da realizagédo dos servicos propostos

A FAB informa quando serao realizados
0S servigos?

5 6 7 8 )

Fonte: Autora, 2017.
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Conforme o gréfico 12, abaixo, 94% da amostra considera-se totalmente
satisfeita com as informacdes passadas pela FAB sobre a realizagdo dos servigos.

Grafico 12 — Agilidade na prestacao dos servigos

A FAB presta com agilidade os
servicos?

Fonte: Autora, 2017.

De acordo com o grafico 13, abaixo, 88% da amostra pesquisada se
considera totalmente satisfeita com a agilidade na qual a FAB presta seus servicos,
principalmente no que tange o acolhimento inicial destes ao chegar a Instituigéo.

Grafico 13 — Segurancga

Vocé se sente seguro com 0s servigos
prestados?

Fonte: Autora, 2017.
Ao analisar o grafico 14, percebe-se que 94% da amostra se sente

totalmente seguro com os servicos prestados pela FAB. Relatos informais de
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beneficiados dao conta de n&o terem em outras casas de apoio existentes na capital
sequer 30% da estrutura e apoio que eles possuem na FAB.

Grafico 14 — Empatia dos Funcionarios

Os funcionarios da FAB lhe atendem
com gentileza?

Fonte: Autora, 2017.
Gréfico 15 — Esclarecimento de duvidas

Os funcionarios da FAB esclarecem
todas as suas duvidas?

Fonte: Autora, 2017.

Nos graficos 15 e 16, observa-se que 94% dos entrevistados reconhecem
que os funciondrios sdo empéaticos ao serem solicitados para tirarem duvidas e lhe
esclarecerem anseios, conforme relatado em conversas informais durante a coleta
de dados, alguns beneficiados chegam a FAB sem sequer entender o significado de
Quimioterapia e quais as implicacées destas no dia a dia do paciente oncoldgico e
de seu acompanhante.



46

Grafico 16 — atendimento personalizado

A FAB lhe oferece atendimento
individualizado?

Fonte: Autora, 2017.

O gréafico 17 mostra de forma precisa, que para 96% da populacado
pesquisada, a FAB fornece um tratamento individualizado e que estes se sentem

totalmente satisfeitos pelo tratamento dispensado a eles.

Grafico 17 — Estrutura fisica da Instituicao

A estrutura da FAB atende as suas
necessidades?

Fonte: Autora, 2017.

Conforme o gréfico 18, abaixo, 88% dos entrevistados consideram a
estrutura da FAB totalmente satisfatéria a estrutura fisica da FAB para o
atendimento de suas necessidades. Muitos destes vem de municipios muito
carentes e até mesmo de povoados, com pouca ou nenhuma infraestrutura para

sobreviver.
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Conforme relatado no capitulo que trata sobre a qualidade nas
organizagbes de terceiro setor, muitos beneficiados pelas instituicbes de terceiro
setor ndo qualificam os servicos que recebem, muitas das vezes por nao se
acharem no direito de reclamarem ou de questionarem o nivel de qualidade do
servico recebido. Portanto, na ultima questao, que trata sobre a satisfacdo geral com
0S servigos, vé-se quao acreditada € a FAB, uma vez que esta cumpre de modo
integral o seu papel dentro do conceito de ONG’s, ja visto neste trabalho, a
prestacdo de servicos sem esperar retorno ou sem pedir qualquer forma de

compensacao por tudo que fornece aos seus beneficiados.

6.3 Quais os servicos prestados pela Fundacao Antonio Brunno requerem

melhorias?

De modo analitico, pode-se constatar que a FAB possui um alto grau de
satisfacdo por parte de seus beneficiados, desta forma, nao foi possivel identificar
melhorias imediatas por parte das familias assistidas por estas instituigdes.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

As Organizacbes de Nao Governamentais, tém assumido um papel
fundamental para suplantar as caréncias deixadas pelo Estado, diante das
necessidades da populacao. De acordo com o Relatério Setorial do BNDES (2001),
estas surgiram através das igrejas cristds, com énfase para a igreja catélica, que era
responsavel pela maior parte das entidades que prestavam algum tipo de
assisténcia as comunidades carentes que ficavam as margens das politicas sociais
béasicas.

O Estado, principal responsavel pela promocdao do bem-estar social,
esquece-se deste ao promover de modo insuficiente o acesso ao Sistema Unico de
Saude nos interiores do estado, principalmente aos pacientes que necessitam de
assisténcia oncolégica. O que gera uma demanda aquém do que a capital
ludovicense é capaz de suportar. Diante disto, surgem casas de apoio e de
passagem para abrigar estes pacientes, na tentativa de tirar estes de uma situagéo
de risco, uma vez que, uma boa parcela destes vive de programas assistenciais e
sao oriundos de povoados e cidades carentes, do interior do estado do Maranh&o.

Dentro deste contexto, surgiu a Associacdo Antonio Brunno Pessoa
Sousa, do sonho do visionario Antonio Brunno, afim de garantir uma estrutura de
qualidade para atender estes beneficiados, visto que, o momento da doenca
oncoldgica precisa ser cercado de cuidados. Os primeiros beneficiados da FAB,
foram acolhidos das mais diversas formas, desde a indicacdo dos hospitais, até
mesmo por chegar a informacdo de que determinado beneficiado encontrava-se
dormindo nas cadeiras da rodoviaria da capital, por ndo ter leitos disponiveis no
hospital no qual este realizava seu tratamento.

A Fundacao Antonio Brunno, como elemento do Terceiro setor, tem plena
ciéncia de que ndao tem como cumprir 0o papel do Estado, mas sim de
complementador em busca de ofertar o bem-estar social para os pacientes
oncoldgicos oriundos do interior do estado.

Observou-se que, para que as ONG’s prestem um atendimento de
qualidade, estas precisam ter em seu seio gerencial, os conceitos de gestdo da
qualidade, da funcao logistica que busca oferecer um servigo ao cliente de qualidade

superior e de baixo custo, gerando valor para os clientes, bem como os niveis de
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servico podem ser adequados para suprir as necessidades dos clientes assistidos
por estas instituigdes.

O objetivo geral deste estudo foi analisar a qualidade dos servigcos
assistenciais que a Associacdo Antonio Brunno Pessoa Sousa presta as pessoas
com cancer e como estes sdo percebidos pelos usuarios. Esta pesquisa identificou
através da visdo de seus beneficiados, a qualidade dos servigos prestados pela
Fundacao Antonio Brunno, evidenciando a importancia de uma gestao da qualidade
eficiente, bem como a necessidade das organizacbes de terceiro setor em se
profissionalizar afim de buscar as melhores formas de atender seus usuarios.

Com o uso da escala SERVQUAL, e do paréametro Likert foi possivel
retratar os sentimentos dos beneficiados pela instituicdo, transmitindo toda a
qualidade e seguranca que a mesma passa para 0S Seus usuarios, visto que,
conforme analisado no capitulo anterior, no contexto geral, a FAB ¢é vista de maneira
totalmente satisfatdria pelos beneficiados, principalmente por colocar sempre em
pratica os carismas deixados pelo seu idealizador e fundamentados nos
ensinamentos de Deus que séo: Caridade, Oracéao, Alegria e Amor aos pobres.

Esta instituicdo, com apenas quatro anos de existéncia, conseguiu
alcancar bem mais do que conseguira imaginar anos atras quando seu idealizador,
Antonio Brunno, escreveu o projeto que daria vida a tdo magnifico projeto social.
Dentro do contexto do cenario da capital maranhense, além da Fundacao Antonio
Dino, que ja tem mais de quarenta anos de existéncia, apenas a Associacao Antonio
Brunno Pessoa Sousa consegue ter tdo alto indice de satisfacdo, visto que na
infinidade de casas de apoio de passagem existentes na capital, poucas possuem a
mesma estrutura da FAB.

Como ser iluminado que era, Antonio Brunno deixou o alento para sua
familia e para tantas outras que vem a capital maranhense em busca de tratamento.
Estes encontram na FAB bem mais do que uma casa de passagem, eles encontram
também um lugar de amor e paz, onde o amor de Cristo, sempre emana de forma
natural, e a vivencia de sempre ser caridoso com 0s mais necessitados atinge a
todos participantes desta organizacao, desde o corpo de colaboradores, passando
pelos beneficiados que vivem o movimento ciclico os momentos da doencga
oncolbgica, mas sempre levando um sorriso no rosto até, por fim atingir seus
voluntarios e benfeitores, que ao pensarem que s6 doam de si, as vezes se

esquecem que ganham bem mais do que podem supor.
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APENDICE



APENDICE A - Questionario sobre a avaliacdo dos servicos da Fundacao
Anténio Brunno Pessoa Sousa.

1 — PERFIL DO RESPONDENTE

Sexo: Masculino () Feminino ()
Idade:

Até 20 anos () 20 a 25 anos ()

25a 30 anos () 30a35anos ()
35a40anos () 40 a 50 anos ()

Acima de 50 anos ()
Escolaridade:

Anafalbeto () 12 Grau Incompleto ()
12 Grau Completo () 2° Grau Incompleto ()
2° Grau Completo () Ensino Superior ()

Em qual municipio vocé reside?

2 — SOBRE A UTILIZACAO DOS SERVICOS
A quanto tempo vocé usa os servigos da Fundacao Anténio Brunno? Informe a

quantidade

Quais os servigcos da Fundacao que s&o de maior importancia para vocé?

Como vocé se sente ao chegar na Casa de apoio da Fundagcdo Anténio
Brunno?




3 — ANALISE DO IMPACTO DA OPERACAO DA FUNDAGCAO ANTONIO
BRUNNO PESSOA SOUSA COM BASE NOS SERVICOS PRESTADOS

Por gentileza, responda as perguntas abaixo de acordo com a sua satisfacao

com a Fundacao. Marque apenas UM nimerode 1 a 7:

ATIVIDADE

SATISFACAO COM
AVALIACAO:
BAIXA ALTA

112 |3 |4 |56 |7 |8

A Fundagéo tem interesse em resolver seus

problemas?

A Fundacao executa os servigos conforme o
prometido?

A Fundacéo realiza os servicos dentro do prazo

prometido?

Quando ha algum problema a ser resolvido pela
Fundacao é informado quando sera resolvido?

A Fundacédo presta rapidamente o0s seus

servicos?

Vocé sente seguro com os servigos oferecidos
pela Fundacao?

Os funcionarios da Fundacéao Ihe atendem com

gentileza?

Os funcionarios da Fundagéo esclarecem todas
as suas duvidas?

A Fundacao lhe oferece atendimento pessoal e

individualizado?

A estrutura da Fundacdo atende as suas
necessidades?

A Fundagdo ja lhe pediu algo em troca dos
servicos prestados?







