Qualidade da prestacéao de servicos em uma
organizacao filantropica de Cerejeiras, Rondbnia

Raiza Giotto de Jesus
Alexandre de Freitas Carneiro
Ronie Peterson Silvestre

RESUMO: O objetivo deste estudo foi avaliar a qualidadeatlendimento de uma
organizacao filantropica, situada no municipio @éeefeiras, estado de Rondénia, Brasil,
a partirda percepcao dos seus usuarios. Trata-se de udo ekticaso conduzido pelo do
seguinte questionamento: qual a qualidade do aemio em demanda da organizagéo
filantropica pesquisada, segundo a percepgdo dosfibdrios? Para responder a essa
questao, o estudo foi conduzido por meio de unradé@composta por dois instrumentos:
entrevistas aos beneficiarios e a gestora e rafeirmbservacao. As entrevistas e o roteiro
tiveram por base o Modelo Servqual, criado por ®aemnan, Zeithaml e Berry (1994).
Os resultados demonstram que, apesar dos aspeg@tivos, a organizacao filantropica
foi avaliada com indices de boa qualidade no seryiestado, de acordo com o0s
beneficiarios, confirmando a proposicédo inicialpgsquisa. Portanto, pode-se dizer que,
na percepcao dos beneficiarios, a organizacao goessderecer um servico de qualidade.
Aspectos como a empatia dos voluntarios e a paest@zatender aos beneficiarios sdo os
pontos fortes da organizagdo analisada. Como iftad#, destaca-se a dimensao
Confiabilidade. O estudo é de interesse para gestarolaboradores, voluntarios e
usuarios da organizacdo, bem como para o podeicpibpara o cidadao interessado no
controle social.

Palavras-chave Terceiro Setor. Filantropia. Modelo Servqual. [@#de de servigos.

ABSTRACT: The main objective of this study was to evaluatedhality of the service
provided by a philanthropic organization, locatedthe city of Cerejeiras, state of
Rondénia, Brazil, based on the perception of itsraislt is a case study that was
conducted based on the following question: whathis quality of the service in
demanding of the philanthropic organization mergihraccording to itsusers’ perception?
To answer this question, the study was conductexnigin a technique composed of two
instruments: interviews with beneficiaries and vilie manager and observation register.
The interviews and the script were based on thedi8drvqual, created by Parasuraman,
Zeithaml and Berry (1994). The results show thaspite the negative aspects, the
philanthropic organization was evaluated with gomehlity indexes in the service
provided, according to the users, confirming théiah hypothesis of this research.
Therefore, it can be said that, according to threquion of the users, the organization
manages to offer a service of quality. Aspects sagthe empathy of the volunteers and
their readiness to serve the users are the st®ergjthhe organization analyzed. As
fragility, the reliability dimension stands out. &study is of interest to managers,
employees, volunteers and users of the organiza®well as to the public sector and to
the citizens interested in social control.
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1 INTRODUCAO

E fundamental que as organizacdes
do terceiro setor tenham em consideracao a
imagem que deixam em seus USUArios, uma
vez que o proposito de tais organizagdes é
precisamente contribuir de forma positiva
coma sociedade, influencian do politica e
economicamente (FLASH; ROSA; STUPP,
2014). Pertencentes ao terceiro setor, as
sociedades filantropicas precisam zelar pela
profissionalizacao, transparéncia e
sustentabilidade. Para isso, devem contar
com profissionais que tenham conhecimento
e atendam as exigénciasdo setor, atuando de
maneira eficiente. No que diz respeito a
gestdo, essas entidades devem desenvolver
habilidades e competéncias de voluntariado,
responsabilidade social, elaboracdo de
projetos, desenvolvimento integrado e
sustentével, captagcdo de recursos, técnicas e
conceitos de gestdo de servicos e
planejamento e gestdo estratégica com foco
social (NORMANHA FILHO, 2005).

Desde os anos 90 do século passado,
o terceiro setor tem se ampliado no Brasil.
Contudo, o interesse por pesquisas nessa
area é ainda pequeno (DINIZ; DINIZ, 2016).
De acordo com Aradjo (2005), ‘terceiro
setor’ é a expressao utilizada para classificar
as entidades sem fins lucrativos, cujo
principal papel é uma participacao voluntaria,
dando suporte as praticas de caridade e de
filantropia e visando a garantir o direito de
cidadania. Nas palavras de Coelho (2000, p.
59), “terceiro setor é a denominacgao
utiizada para classificar todas as
organizacgfes privadas, sem fins lucrativos,
que visam a producao de um bem coletivo”.

Esta pesquisa avaliou a qualidade do
servico prestado por uma organizacao
filantrépica situada no municipio de
Cerejeiras, estado de Ronddnia, por meio do
Modelo Servqual. Pretendeu-se responder a
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seguinte pergunta: qual a qualidade do
atendimento em demanda que a organizagao
filantropica investigada obtém, segundo a
percepcdo de seus beneficiarios? Desse
modo, o0 objetivo desta pesquisa foi avaliar a
gualidade do atendimento dessa organizacéo
filantrépica, segundo a ética dos usuarios.

Este artigo estéa dividido em quatro
sec¢Oes, além desta introducdo. Na secédo 2, o
referencial tedrico apresenta informacdes
sobre o terceiro setor e sobre a sua
importancia, assim como traz uma exposi¢ao
sobre a qualidade e a satisfacdo nos servigos
e sobre o Modelo Servqual. Na secéo 3, séo
descritos os procedimentos metodolégicos e,
em seguida, na secdo 4, os resultados séo
apresentados e analisados. Por fim, na secéo
5, aprensentam-se as consideracdes finais
com as limitagBes do estudo e sugestdes de
novas pesquisas.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 O terceiro setor e a sua importancia

Segundo o Direito brasileiro, as
organizacbes do terceiro setor, também
denominadas ‘Organizacdes N&o
Governamentais’ (ONGs), sao entidades de
interesse social sem fins lucrativos. Como
exemplos dessas organiza¢gOes, podem ser
citadas as fundacdes de direito privado e as
associacbes com autonomia e administracao
prépria (PAES, 2010). O terceiro setor
possibilita a abertura de vagas no mercado
de trabalho e fortalece o processo de
universalizagdo dos direitos dos cidadaos
previstos na Constituicdo Federal de 1988
(SOUZAet al, 2012).

A filantropia envolve boa vontade,
solidariedade, espirito fraterno e um sentido
de servico a comunidade. Assim, as
sociedades filantropicas ou quaisquer outras
gue venham a ser incluidas no terceiro setor
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direcionam suas acoes, exercidas por pessoas depositada nas maos de pessoas que se

fisicas ou juridicas, em prol do bem coletivo,
sem a intencdo de gerar qualquer tipo de
lucro. Muraro e Lima (2003) afirmam que

essas organizacoes promovem
assistencialismo no auxilio a pobres,
desvalidos, desfavorecidos, miseraveis,
excluidos e enfermos. Suas atividades séo
desenvolvidas em abrigos, centros para
indigentes, orfanatos e vestuarios. Em
hospitais, creches, colégios religiosos e

universidades, elas promovem acdes sociais
na area da saude e da educagéo.

Segundo Scheunemann e
Rheinheimer (2013), ndo se pode falar do
terceiro setor sem considerar um cenario
amplo, considerando os cenarios dos demais
setores. Na terminologia sociologica, 0s
setores estéo classificados do seguinte modo:
primeiro setor (esfera do governo), voltado
para fins publicos; segundo setor (esfera do
mercado), voltado para fins lucrativos e
privados; e, por ultimo, o terceiro setor
(esfera privada), cujos atos sao de finalidade
publica, financiados com recursos privados
ou publicos.

O terceiro setor surgiu para
preencher o espaco deixado pelo primeiro
setor (0 do Estado) e pela atuagdo do
segundo setor (mercado). Este tem como
objetivo apenas corresponder as expectativas
do capital, por meio da comercializacao de
bens e servigcos; aquele tem como papel
principal atender as demandas na area social,
mas nisso, muitas vezes, tem se mostrado
imponente. Esse fendbmeno da insuficéncia
do Estado em relacdo as questdes sociais,
que ndo € recente no cenario soécio
econdbmico brasileiro, passa a ter maior
ressonancia para a sociedade principalmente
a partir da Constituicho de 1988
(TACHIZAWA, 2010), que privilegia a
discussédo sobre a cidadania. O problema,
certamente, estd na valorizacdo dos outros
dois setores e nas estruturas politicas, mas a
resolucdo para esse problema encontra-se

importam mais com tudo isso do que consigo
mesmas (MINTZBERG, 2015).

Almeida e Espejo (2012) afirmam
gue os governos transferiram as empresas
privadas a responsibilidade por alguns dos
seus servigos, como a construcao de escolas,
hospitais e universidades. Dessa forma, o
Estado passou a atuar apenas na
regulamentacdo desses servigos. Contudo, 0
setor privado ndo conseguiu atender
completamente a demanda e, por esse
motivo, surgiram as organiza¢fes do terceiro
setor, que oferecem a sociedade esses
servigos de maneira suplementar.

O terceiro setor ainda ndo é
totalmente visto como uma éarea na qual os
profissionais possam encontrar uma carreira
de progresso. Isso tem consequéncias
negativas para o Brasil, pais que néo
desenvolveu uma vocagdo para O
voluntariado, fazendo com que cada vez
mais o ciclo de vida das entidades
filantropicas torne-se menor. Aquelas que
conseguem  superar as dificuldades
necessitam buscar meios alternativos de
obtencéo de recursos, como a exploracdo de
atividades comerciais (CALDAS NETO,
2007).

Mintzberg (2015) afirma que o
terceiro setor é incompreendido. Segundo o
autor, essa area deveria ser chamada de
‘setor plural’, porque ndo apresenta a aspecto
singular que os outros dois setores possuem.
O terceiro setor faz jus a caracteristica de
‘plural’ uma vez que pode ser exercido por
véarias pessoas, formal ou informalmente. As
organizacbes desse setor administram
recursos de vérias fontes, mas isso ndo é algo
gue provavelmente se mantenha, pois 0s
recursos dessa area ndo estdo baseados no
mercado organizado, mas nos conceitos de
responsabilidade social e de cidadania
(ARAUJO, 2005).

O compromisso de todo cidadéo

socialmente responsavel deveria estar
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vinculado a cooperacdo, ao atendimento as
caréncias sociais e as necessidades basicas
dos menos favorecidos, contribuindo para
um mundo melhor (QUINTEIRO, 2006).
Esse compromisso, voluntariamente
dispensado, pode se refletir na qualidade dos
servicos das organizag0es filantropicas.

2.2 Qualidade e satisfacao nos servicos

A qualidade é um elemento essencial
para qualquer organizagao, em especial para
as sem fins lucrativos. O objetivo dessas
organizagfes ndo € a elaboracdo ou a venda
de um produto para se obter lucro; o servico
e a qualidade prestados ao publico é que séo
primordiais. A satisfacdo do beneficiado
com a qualidade do servigo pode ser definida
pela comparacdo da percepcdo do servico
prestado com a expectativa do servigo

desejado. Quando esses servicos Ssao
prestados de modo desejavel aos
beneficiarios obtém-se resultados da

prestagdo com qualidade. Por outro lado,
guando isso ndo acontece, a qualidade passa
a ser vista como inaceitavel e isso influencia
negativamente a imagem da organizagéo. As
expectativas em relacdo a qualidade derivam
de vérias fontes e entre elas estdo a
propaganda boca a boca, as necessidades
pessoais € as experiéncias anteriores
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).
Sobre qualidade, na literatura, a
definicAo mais aceita para esse conceito esta
associada a harmonizacdo entre as
necessidades basicas dos clientes e as ofertas
efetivas de produtos e servicos pelas
organizagbes (CAVALCANTI; AQUINO;
MECCHI, 2013). Devido a importancia da
qualidade para qualquer organizacdo, ha a
necessidade de que se desenvolvam
programas que a promovam, sintonizados
com o ambiente circundante.f@dbackem
relacdo a satisfacdo € um diferencial, pois,
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por meio disso, € possivel corrigir os

aspectos negativos que possam ter ocorrido
no atendimento, reconhecendo falhas
apontadas pelos beneficiarios. E importante,
pois, que a organizacdo esteja atenta aos
aspectos que envolvem a satisfacdo de
servicos (MACHADCOet al, 2013).

Com a evolucdo do mercado, a
concorréncia e as pressfes exercidas por
financiadores, Estado e sociedade tém
forcado as organizacdes do terceiro setor a se
preocuparem com a qualidade de seus
servicos. De fato, a substituicho da mera
caridade por servicos prestados a
consumidores e cidaddaos exige uma
preocupacdo crescente com a qualidade
(HECKERT, 2001). Para Heckert e Silva
(2008), a aplicacdo do conceito de qualidade
de servicos deve observar trés acdes: a)
definir quem € o cliente; b) identificar as
expectativas e percepcdes do cliente; e c)
definir o que sera objeto da avaliacdo da
qualidade. Em outras palavras, Pereira e
Moreira (2015) afirmam que a qualidade
pode permitir o reposicionamento estratégico
da organizacao, estando inteiramente ligada
ao cliente. Segundo Heckert (2001), pelo
fato de o terceiro setor lidar com a
gratuidade, a avaliagdo da qualidade do
servico torna-se rigida.

A necessidade de avaliacdo da
qualidade em servicos € grande. A intencao é
sempre que as organizacdes reconhecam
seus eventuais erros e determinem acbes
para que melhorem os servigos oferecidos
(CAVALCANTI;  AQUINO; MECCHI,
2013). Existe um modelo desenvolvido para
avaliar a qualidade dos servicos por uma
organizacdo, o0 Servqual, que sera
apresentado a seguir.

2.3 O Modelo Servqual
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Em 1985, os estudiosos Parasuraman,
Zeithaml e Berry, com o objetivo de avaliar
as percepcoes sobre a qualidade, conduziram
um estudo intitulado ‘Um modelo conceitual
sobre qualidade em servicos e as implicac6es
para futuras pesquisas’ naJournalof
Marketing (FALCE; MUYLDER, 2013). Os
resultados desse estudo mostraram que 0s
consumidores usaram 0S Mesmos critérios
para chegar a um julgamento sobre a
qualidade do servico prestado, ou seja, 0S
critérios ndo variaram dependendo de um
tipo de servigo especifico. Esses critérios sao
considerados os determinantes da qualidadee
sdo tambémchamados de “dimensdes da

qualidade em servicos” (KOROCOSKI,
FERREIRA; ATAMANCZUK, 2016).

O modelo de avaliacdo resultante
desse estudo, o Servqual, adota cinco
dimensdes: confiabilidade, tangibilidade,
presteza, garantia e empatia
(PARASURAMAN; ZEITHMAL; BERRY,
1994, traducdo nossa). Originalmente, o
modelo é dividido em duas secoes:
expectativa e percepgcao sobre o0 servigo.
Cada secdo é composta por 22 questdes,
sendo utilizada a escala dékert de sete
pontos (FALCEet al, 2014). As dimensdes
estdo detalhadas no quadro 1, a seguir.

Quadro 1 — As cinco dimensotes do Modelo Servqual.

Confiabilidade A capacidade de prestar o servigonetido de modo confiavel| e
com preciséo.

Tangibilidade A aparéncia fisica de instalacdesjpaamentos, pessoal e materjais
de comunicacao.

Presteza A disposicéo para ajudar o cliente e pcaptar com presteza um
servico.

Garantia O conhecimento e a cortesia de empregados habilidade em
transmitir confianga e confiabilidade.

Empatia A atencéo e o carinho individualizados propnados aos clientes.

Fonte: Berry e Parasuraman (1992).

Os autores do Modelo Servqual
desenvolveram uma forma capaz de
guantificar asavaliacbes do cliente sobre a
qualidade do servico, denominada ‘Medida
de Superioridade do Servico’ (MSS)
(BERRY; PARASURAMAN, 1992). Essa
medida €& a diferenca entre 0 servigo
percebido menos o servico esperado. O
resultado dessa operacao definpatencial
da qualidade na perspectiva do beneficiario.
Se o resultado for positivo ou igual a zero,
h4& uma boa qualidade percebida; pelo
contrério, se for negativo, indica uma mé

qualidade. A MSS também é utilizada para
avaliar a posicdo competitiva do ponto de
vista da qualidade, juntamente com uma
outra medida: a Medida de Adequacao do
Servico (MAS), que corresponde a lacuna
entre 0 servico percebido e o0 servico
adequado.

O Modelo Sevqual € especificamente
uma ferramenta davaliagdo da qualidade,
ndo da satisfacdo (CAVALCANTI;
AQUINO; MECCHI, 2013). A figura 1
apresenta um mapa conceitual desse modelo.
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Figura 1 — Avaliagéo da qualidade dos servigosspabmsumidores.

Dimensdes da Comumicacio Necessidades Experiéncia Comunicagdes
Qualidade de boca-a-boca pessoais passada externas
Servigo:
tangiveis |
confiabilidade i
presteza
garantia Servigo Qualidade
empatia — y| esperado percebida do
SEIVICO
L | Semig
percebido

Fonte: Zeithaml, Parasuraman e Berry (18Q0dMATOS; VEIGA, 2000).

Umas das vantagens do Modelo
Servqual é que ele pode ser aplicado depois
gue seus autores o refinaram com o passar
do tempo. O seu uso é adequado a inUmeros
tipos de organizacdes, podendo ser ajustado
a realidade de cada uma.

3 METODOLOGIA

3.1 Sobre a organizacéo estudada

Este estudo de caso foi conduzido
em uma organizagéidantropica situada no
municipio de Cerejeiragstado de Rondonia.
A organizagdo estad em atividade ha nove
anos e atende a criancas, adolescentes e
adultos, oferencendo cursos em areas
variadas, como musica, danca, canto, leitura,
artesanato, desenho, manicure e corte e
costura, entre outras. Atende, também, a
menores infratores, adolescentes e criancas
da casa acolhedora (abrigo). Essa
organizacéo foi a escolhida devido ao fato de
ter sido a Unica na regido Cone Sul do estado
de Rondénia a aceitar participar da pesquisa.
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3.2 Caracterizacao metodoldgica

Esta pesquisa enquadra-se nas
caracteristicas de um estudo de caso (YIN,
2015) e adota uma  abordagem
qualitativa/quantitativa. Segundo Yin (2015)
e Cooper e Schindler (2016), o estudo de
caso é adequado as questdes do tipo ‘como’;
‘0 que’ ou ‘por qué’. Quanto aos objetivos,
esta pesquisa classifica-se como descritiva.
A amostragem foi feita com base na
acessibilidade (VERGARA, 2016), devido
ao fato de, conforme j& adiantado, a
organizacdo pesquisada ter sido a Unica que
aceitou abrir suas portas e conceder acesso
aos usuarios disponiveis, permitindo a
realizacdo deste estudo. Quanto aos
resultados, € imprescindivel esclarecer que,
nesta pesquisa, a generalizacdo € analitica,
tedrica e ndo estatistica, de frequéncias
(MARTINS, 2008; YIN, 2015).

3.3 Etapas e técnicas de coleta e analise
dos dados
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O estudo dividiu-se em duas etapas:
(1) realizacdo de entrevistas com base em
trés formularios; e (2) roteiro de observacgéao.
A respeito dos formularios, o modelo-base
para a elaboracdo deles foi o Servqual
adaptado ao terceiro  setor
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1994). Os  formuléarios  continham,
primeiramente, campos para 0
preenchimento de informagbes pessoais e,
em seguida, as questbes que envolviam o
objetivo da pesquisa. Para auxiliar no
tratamento das informacfes, adotou-se a
escala de Likert de cinco pontos (SILVA
JUNIOR; COSTA, 2014). Foram adotados
trés tipos de formularios, conforme a
descricdo a seqguir:

a) O primeiro  foi pensado
especificamente para usuariosfdixa etaria
de 13 a 59 anos ou mais. Esse formulario
possui duas categorias (Expectativa e
Desempenho), somando 22 variaveis para
cada. Também foi adotado um quadro, com
0 resumo de cada dimensdo do Modelo
Servqual (Tangibilidade, Confiabilidade,
Presteza, Garantia e Empatia), no qual os
beneficiarios atribuiam pontos, conforme o
grau de importancia de cada dimenséo,
totalizando, ao final, 100 pontos

(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY,
1988).

b) O segundo formulario foi o
aplicado a gestora da organizacdo. Esse
formulario  continha uma  categoria
(Desempenho), totalizando 22 variaveis, de
modo semelhante ao que fora aplicado aos
beneficiarios entre 13 e 59 anos ou mais.

c) O terceiro buscou atender a faixa
etaria de 6 a 12 anos, contendo uma
categoria (Desempenho), somando 21
varidveis. O modelo aplicado pode ser
consultado no quadro 2. Por se tratar de
criangas e pré-adolescentes, prevendo as
possiveis dificuldades que essa populacédo
etaria teria em responder a certas perguntas,
optou-se  por anular a categoria
‘Expectativas’. Para que os objetivos fossem
alcancados da melhor forma, as entrevistas
foram feitas na presenca dos pais ou
responsaveis. Em vez de afirmativas, como
proposto no modelo original d&arasuraman
Zeithaml e Berry (1994), as variaveis foram
transformadas em perguntas e a linguagem
foi modificada de modo a ficar mais simples.
Até o0 momento da presente pesquisa, nao
foram encontrados estudos que trouxessem
uma adaptagdo do questionario baseado no
modelo Servqualpara clientes/beneficiarios
menores de 12 anos.
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Quadro 2 — Variaveis aplicadas aos menores ded an

A. TANGIBILIDADE
1. A organizacdo X possui equipamentos modernos garaulas (ex: computadores, aparelhgs de
som, TV etc.)?

2. O local onde vocé faz as aulas é bonito?

3. As salas de aula e os banheiros estao sempiafios?

4. Os materiais que vocé usa nas aulas, como d&ptor, pincéis, violdo, entre outros, estdo pem
cuidados?

5. Seus professores estdo sempre bem vestidos?

B. CONFIABILIDADE

6. Vocé acha que até o final do ano, quando aeabarso, vocé tera aprendido tudo?
7. Depois que vocé chega a escola, a aula demmapaecar?

8. Seus professores procuram te ajudar quandotgntélguma davida?

C. PRESTEZA

9. Vocé consegue entender o que deve ser feiteitdogue seus professores explicam?
10. Quando vocé pede ajuda a algum professore eésponde rapidamente?

11. Seus professores sempre estéo felizes em mairasilas para vocé e seus colegas?

D. GARANTIA

12. A maneira que seus professores falam com eofle& tse sentir seguro?

13. Vocé confia em seus professores?

14. Seus professores sdo educados com vocé eadegas?

15. Quando vocé faz uma pergunta, seus professalpesn responder na maioria das vezes?

E. EMPATIA

16. O professor consegue te entender quando vamdsarfazer algo(ex: ir tomar agua ou ir| ao
banheiro)?

17. Vocé gosta de vir fazer as aulas neste horario?
18. Seus professores te dao atencéo?

19. Seus professores se importam com vocé?

20. Seus professores sao simpaticos e legais co@?vo

21. Quando vocé tem alguma duvida, algum professicaté vocé para te explicar?
Fonte: Adaptado darasuramarzZeithaml e Berry (1994).

No momento da entrevista, para uma entrevistado indicava qual expressao refletia
coleta mais didéatica, foram disponibilizadas, sua percepcdo para cada varidvel. De fato,
aos beneficiarios menores de 12 anos, foi necessario atender a necessidade de uma
plaquinhas feitas pelos pesquisadores, com abordagem mais didatica, exigida pelas
expressoes faciais que correspondiam a cada caracteristicas dos menores de 12 anos.
nivel da escala dd.ikert (figura 2). O
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Figura 2— Expressodes faciais utilizadas na aplcded questionariosaos menores de 12 anos.

(1)

(2) 3)

DO

(4) (5)

(1) N&o mesmo; (2) N&o; (3) Nao sei dizer; (4) Sy Com certeza.
Fonte: Adaptado deorish e Maisiak (1986).

Para a analise dos resultados, os dois
formularios (maiores e menores de 12 anos)
tiveram que ser estudados separadamente,
pois a quantidade das variaveis e a forma de
abordagem na entrevista foram diferentes.

A proposicao deste estudo € a de que
a organizagao consegue oferecer servigos, na
maior parte das vezes, com qualidade. As
organizagbes do terceiro setor tém a
vantagem de serem mais igualitarias e
flexiveis; contudo, sdo menos formais em
sua estrutura em relagdo aos outros setores.
De fato, a maioria das atividades nesse setor
nao é estruturada (MINTZBERG, 2015).

Os dados foram analisados por meio
de estatistica descritiva e, por fim, foi
realizada uma andlise triangular entre os
formularios (aplicados aos beneficiarios e a
gestora) e o roteiro de observacdo, que
também foi baseado no Modelo Servqual. A
andlise estatistica foi realizada no Microsoft
Excel. Fez-se uso, portanto, de multiplas
fontes de evidéncia no método e nas técnicas
de coleta de dados para a devida triangulacao
(VERSCHUREN, 2003; MARTINS, 2008;
YIN, 2015). A triangulacdo de métodos é a
mais utilizada nos estudos de caso (GIL,
2008).

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS
RESULTADOS

Esta secdo estd dividida em quatro
partes, para uma apresentacdo mais clara dos
seguintes  topicos: caracterizacdo dos
respondentes; qualidade do  servico
percebida pelos beneficiarios; nivel de
importancia de cada dimensdo; e analise
triangular.

4.1 Caracterizacao dos respondentes

Em um universo de 130 beneficiarios,
a pesquisa contou com a participacédo de 33
respondentes, com 20 formularios coletados
referentes aos maiores de 12 anos e 13
formularios pertencentes ao grupo dos
menores de 12 ano$D baixo nivel de
retorno das entrevistas deveu-se a falta de
interesse dos participantes em contribuir com
a pesquisaConsiderando que o instrumento
de pesquisa foi aplicado também a gestora,
no total, foram 34 questionarios respondidos.
Entre os participantes, houve predominancia,
nesta amostra, do género feminino. Em
relacdo a faixa etaria, a maioria dos
participantes  era  pré-adolescente e
adolescente. A tabela 1 apresenta a
distribuicdo dos respondentes por faixa etaria,
género e escolaridade.
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Tabela 1 — Caracterizacado da amostra.

MAIORES DE 12 ANOS MENORES DE 12 ANOS ‘

Faixa R . Faixa . .
etaria (%) Género (%) Escolaridade (%) etaria (%) Género (%) Escolaridade | (%)
13a1875.0 Alfabetizado| 0
19a23 0,0
24 a28 00| Feminino | 100 6 a8 | 53,8| Feminino | 76,9| Alfabetizado| 0
’ Fundamental 80,0
29a33 5,0
34238 5.0 Médio | 15,0
39a43 5,0
44a48 0.0 Superior 0
49 a53 5,0 | Masculino| 0 9a 12| 46,2 | Masculino| 23,1| Fundamental 100
54a58 5,0 Pos- -
59 ou graduacdo | >
+ 0,0

Fonte: Dados da pesquisa (2017).

4.2 A qualidadedo servigopercebida pelos
beneficiarios

Adotou-se a MSS (BERRY;
PARASURAMAN, 1992), medida que
determina que os resultados negativos
significam mé& qualidade, diferentemente dos
positivos ou iguais a zero, que demonstram
boa qualidade. Os valores apresentados na
tabela 2 variam entre -0,30 e 0,15. Trata-se
de 45% de resultados positivos, contra 55%
de resultados negativos.

A dimensao Confiabilidade obteve
apenas resultados negativos e a variavel
‘realizacdo da carga horaria conforme
anunciado’ é a pior avaliada dentre todas as
dimensbes. Berry e Parasuraman (1992)
destacam que a Confiabilidade é a mais
importante das cinco dimensfes. Ela
estrutura a qualidade do servico e da a
entidade a oportunidade de competir.Com
um bom indice de Confiabilidade, no caso da
organizacéo filantrépica em questdo, ha mais

chances de se conseguir doagbes e uma

reputacdo positiva pelo servigo oferecido a
sociedade.

Tratando-se das expectativas, é
necessario dizer que os beneficiarios sdo os
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Unicos juizes da qualidade de servico. As
expectativas possuem papel central na
avaliacdo de um servico. Os beneficiarios
demonstram o que desejam e 0 comparam
com aquilo que obtém (BERRY;
PARASURAMAN, 1992). E notavel o nivel
de exigéncia para a maioria das variaveis
dessa dimenséo.

Os pontos fortes da organizagao
estudada encontram-se nas dimensdes
Empatia e Presteza, nas variaveis
‘voluntédrios atendem as necessidades do
beneficiario’ e ‘voluntarios ensinam de
forma clara e compreensiva’,
respectivamente. Os cursos/servicos que a
organizacdo disponibiliza devem ser
ministrados/exercidos por voluntarios que
conseguem transmitir o conhecimento por
meio de suas habilidades, para atender ao
objetivo principal da entidade. Uma forma
de agradavel comunicar pode fazer com que
os beneficiarios tenham uma experiéncia que
exceda as suas expectativas (BERRY;
PARASURAMAN, 1992). Por esse motivo,
uma boa comunicacéo é tdo importante.

Na tabela 2, apresentam-sesgsres
referentes a qualidade do servico em relacao
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a percepcdo dos beneficiarios maiores de 12 anos.

Tabela 2 — Qualidade do servico percebida pelosflngrios maiores de 12 anos.

A. TANGIBILIDADE EXPECTATIVA DESEMPENHO MSS (D-E)
1. Equipamentos modernos. 3,90 4,05 0,15
2. Instalacdes fisicas da unidade visualmenterdtae 4,10 4,25 0,15
3. Voluntarios com vestimentas adequadas. 4,65 4,70 0,05
4. Materiais conservados utilizados nos cursos. 4,60 4,30 -0,30
B. CONFIABILIDADE EXPECTATIVA DESEMPENHO D-E
5. Cursos oferecidos realizados no prazo promefiicio e

término). 4,00 3,70 -0,30
6. Interesse dos voluntarios em resolver probleemaselagéc

ao curso. 3,35 3,25 -0,10
7. Confianca no ensino oferecido. 4,55 4,40 -0,15
8. Realizacéo da carga horaria dos cursos confanmecado. 4,80 4,50 -0,30
9. Manutenc¢ao atualizada sobre os dados dos bidmiefic 4,25 4,20 -0,05
C. PRESTEZA EXPECTATIVA DESEMPENHO D-E
10. Voluntarios que ensinam de forma clara e coensiea. 4,65 4,80 0,15
11. Agilidade no atendimento ao beneficiario. 4,35 4,40 0,05
12. Boa vontade em ajudar o beneficiario. 4,55 4,40 -0,15
13. Presteza em atender aos pedidos ou reclamadd

beneficiario. 3,10 3,20 0,10
D. GARANTIA EXPECTATIVA DESEMPENHO D-E
14. Voluntarios que passam confianca ao beneficiari 4,65 4,75 0,10
15. Capacidade de fazer o beneficiario se sentirrseg 4,65 4,60 -0,05
16. Voluntarios que sempre tratam o beneficianim @ducacac

e respeito. 4,95 5,00 0,05
17. Voluntarios que possuem conhecimento para negp

perguntas sobre o curso. 4,45 4,35 -0,10
E. EMPATIA EXPECTATIVA DESEMPENHO D-E
18. Voluntarios que entendem as necessidades @ditiario. 4,25 4,40 0,15
19. Horérios de funcionamento acessiveis. 4,75 4,55 -0,20
20. Voluntarios que agem de maneira atenciosa co

beneficiario. 4,75 4,75 0,00
21. Preocupacéo por parte do voluntario em fazeekor pelo

beneficiario. 4,60 4,50 -0,10
22. Atencéo individualizada dada ao beneficiartendendo a

necessidades particulares. 4,75 4,60 -0,15

Fonte: dados da pesquisa.

Os dados obtidos para os menores de entre expectativas e desempenho, o
12 anos estdo representados no grafico 1, parametro de analise trouxe resultados
gue mostra o calculo da média para cada diferentes. Os beneficiarios dessa faixa etaria
dimensao referente a cada nivel de 1 a 5 da deram pontuacdes maiores para a dimensao
escala de Likert. Por ndo se fazer a subtracdo Empatia.
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Gréfico 1 — Média geral das dimensdes do desemp#mbBervico prestado na perspectiva dos
beneficiarios menores de 12 anos

4,60

4,50

4,40

4,20

4,10 4,13
4,09
4,00

3,90

4,13

4,50
4,42

3,80

Tangibilidade Confiabilidade

Presteza

Garantia Empatia

Fonte: dados da pesquisa.

No estudo sobre a qualidade no
servico publico conduzido por Falcet
al.(2014), realizado com 100 participantes,
dentre eles servidores e trabalhadores, a
dimensédo Empatia também obtevenalhor
pontuacgdo, indicando médias de 4,08 e sendo
avaliada porseus resultados como ‘melhor
que o esperado’.

Outro aspecto que pode ser notado
em relagdo ao grafico 1 sdo as dimensdes
menos relevantes para os beneficiarios; com
essa informacdo, a organizacdo pode
modificar e melhorar sua forma de
atendimento. Cada dimensédo tratada no
Modelo Servqual tem o seu papel
significativo e pode contribuir para que se
alcance a exceléncia.
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4.3 Nivel
dimensao

de importancia de cada

Este topico apresenta o resultado do
nivel de importancia que os beneficiarios
atribuiram a cada dimenséo (grafico 2). A
dimensdo Empatia foi considerada a mais
importante e foi a melhor pontuada pelos
beneficiarios menores de 12 anos.
Considerando oeesultados e devido ao fato
de que a organizacdo oferece cursos a
sociedade, ela deve priorizar ter em seu
quadro  funcional colaboradores que
consigam prestar um servico de forma clara
e compreensiva e, a0 mesmo tempo, que
sejam atenciosos. A disposic&mn ajudar

guando  ocorrem davidas e um
comportamento compreensivo sao
caracteristicas imprescindiveis. Esses
elementos contribuem para que o0s

beneficidrios consigam filtrar aquilo que a
organizacao pretende transmitir por meio do
seu servigo.
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Gréfico 2 — Nivel de importancia de cada dimensébidda pelos beneficiarios

maiores de 12 anos.
30
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15
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5
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0
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Peso [1{%)

4.4 Andlise triangular

A analise triangular (tabela 3) foi
realizada com base na comparacdo dos trés
tipos de formularios usados no estudo (os
aplicados aos beneficiarios maiores e
menores de 12 anos e o aplicado a gestora).
Foram assinaladagela letra ‘X’ as escalas
de Likert que tiveram maiores pontuacdes
para cada tipo de variavel. As letras
destacadas foram usadas para indicar que
houve igualdade de pontuagdo entre o0s
formuléarios para uma mesma variavel. A
coluna ‘relagdo com o roteiro’ apresenta
duas abordagens: positiva e negativa.

Quando a abordagem for positiva, isso quer
dizer que os resultados dos formularios
coincidem com o roteirode observacgéo;
quando negativa, significa que ha
discordancia entre os formularios eobeiro

de observacéo.

Salienta-se que, nesta analise, as
varidveis apresentadas sdo aquelas que estdo
presentes em todos os formularios.
Conforme ja adiantado, os formularios
possuem algumas variaveis diferentes. Para
obtencdo de mais clareza, foram abordadas
apenas as pontuacdes da categoria
‘desempenho’.
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Tabela 3 — Andlise triangular dos instrumentoseigpisa com o roteiro de observacao.

RELACAO
VARIAVEIS GESTORA | MR O | M o ™| CoMO
ROTEIRO

POSITIVA /
A. TANGIBILIDADE 1/2{3|4(5|1|2|3|4[5|1|2|3|4|5 NEGATIVA
1. Equipamentos modernos. X X X POSITIVA
2. InstalacBes fisicas da unidade visualmentergtae X X X | POSITIVA
3. Voluntarios com vestimentas adequadas. X X X | NEGATIVA
4. Materiais conservados utilizados nos cursos. X X X POSITIVA

POSITIVA /
B. CONFIABILIDADE 1/2{3|4(5|1|2|3|4[(5|1|2|3|4|5 NEGATIVA
5. Int~eresse dos voluntarios em resolver probleems X X x| PosITIVA
relagcdo ao curso.
6. Confianca no ensino oferecido. X X X | POSITIVA
7. Regllzagao da carga horaria dos cursos confprme NEGATIVA
anunciado. X X X

POSITIVA /
C. PRESTEZA 1/2|3|4(5|2|2|3|4[|5|1|2|3|4|5 NEGATIVA
8. Vqunte_1r|os que ensinam de forma clara e NEGATIVA
compreensiva. X X X
9. Agilidade no atendimento ao beneficiario. X X X POSITIVA
10. Boa vontade em ajudar o beneficiario. X X X | POSITIVA

POSITIVA /
D. GARANTIA 1/2|3|4(5|1|2|3|4|5|1|2|3|4|5 NEGATIVA
11. Voluntérios que passam confianga ao beneficiari X X X | POSITIVA
12. Capacidade de fazer o beneficiario se sentirseg X X X | POSITIVA
13. VoNIuntarlos que sempre tratam o beneficiaom ¢ POSITIVA
educacao e respeito. X X X
14. Voluntarios que possuem conhecimento para POSITIVA
responder perguntas sobre o curso. X X X

POSITIVA/
E. EMPATIA 1/2|3|4(5|1|2|3|4|5|1|2|3|4|5 NEGATIVA
15. \(qur_}tarlos que entendem as necessidades (o X X x| POSITIVA
beneficiario.
16. Horéarios de funcionamento acessiveis. X X X | POSITIVA
17. Vpl_u,n_tarlos gue agem de maneira atenciosa com|o X X X POSITIVA
beneficiario.
18. Preocupagao.pgr. parte do voluntario em fazr |0 X X x| POSITIVA
melhor pelo beneficiario.
19. Atencgdo individualizada dada ao beneficidrio POSITIVA
atendendo as necessidades particulares. X X X

Fonte: Dados da pesquisa, (2017).

Quanto ayariaveis negativas, isto &, organizacdo. Em alguns casos, voluntarios
aquelas que apresentaram divergéncias entre usam camisas de  projetos feitos
os formularios e o roteiro, é importante  anteriormente pela entidade. A
atentar para alguns dados. Em relagdo a uniformizacdo ndo € somente adotada por
Tangibilidade, na area administrativa, os uma motivagdo estética. De fato, a
colaboradores e os voluntarios ndo possuem padronizacdo do vestuario, bem como do
uniformes que possam identificar, de modo préprio espaco fisico, de cadeiras e de mesas,
imediato, aqueles que prestam servico a veicula uma imagem de segurancga,
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reforcando a ideia de que a organizacao se
preocupa com as suas proprias agdes e com
0s seusbeneficiarios. Isso também causara

uma boa impressao nos atuais e futuros
doadores.

Na dimensao Confiabilidade, quanto
a ‘realizacdo da carga horaria dos cursos
conforme anunciado’, no periodo de coleta
das informagdes, foi constado somente um
caso de atraso. Isso ndo pode ser tolerado; o
beneficiario pode se sentir incomodado pela
demora e desistir de participar da aula
oferecida. A pontualidade garante o aumento
da participacdo da sociedade. Ja que se trata
de algo gratuito e ndo obrigatorio, a
organizacdo deve fazer o possivel para que,
apos a primeira Vvisita, 0 beneficiario
continue a frequentar os cursos oferecidos.

Quanto a Presteza, sobre a variavel
‘Voluntérios que ensinam de forma clara e
compreensiva’, em alguns casos, verificou-
se o0 voluntario ndo consegue explicar o
contetdo do curso de forma que atenda as
caracteristicas da faixa etaria para que
ensina. Pelo que foi observado na
caracterizagcdo da amostra, a entidade atende,
em sua maioria, a pré-adolescentes e a
adolescentes. Essas sao etapas do
desenvolvimento humano que exigem
articulacbes especificas por parte do
professor, para que esse publico possa
compreender a matéria e tirar duavidas
rapidamente, o que foi confirmado com
resultados de estudos anteriores, como de
Falceet al(2014).

Na dimensdo Garantia, todas as suas
variaveis coincidiram com o roteiro de
observacgdo. Os voluntarios buscam sempre
alternativas para conseguir passar confianga
quanto aos objetivos da organizacao.
Destaca-se a educacao e a cordialidade para
com os beneficiarios. Foi possivel notar a
tentativa de tratar todos os beneficiarios de
forma igualitaria. Na aplicagédo da técnica de
observacdo, quase todos os voluntarios
possuem conhecimentos na area para a qual

foram designados. Nos casos em que tal nao
acontece, verifica-se que todos se esforgcam
para saber o minimo para atuar em sala de
aula. A demanda de beneficiarios € grande
guando comparada a totalidade de
voluntarios. Porfim, a categoria Empatia,
similarmente a Garantia, obteve todos os
critérios positivos. Foi observado um
tratamento individualizado em casos de
davidas. Pela técnica de observacdo, os
voluntarios sempre demonstraram alegria em
oferecer o servigo.

E importante notar que, em alguns
casos, como o0s dos aspectos de
Tangibilidade e Empatia, as variaveis
‘equipamentos modernos’, ‘as vestimentas
dos colaboradores’ e ‘voluntariogjue
atendem as necessidades do beneficiario’
foram aquelas as quais a gestora atribuiu
pontuacdes menores. E preciso que, diante
do reconhecimento de pontos fracos,
mudancas sejam uma realidade na
organizacao.

5 CONCLUSAO

O objetivo geral desta pesquisa foi
avaliar a qualidade do atendimento em
demanda de uma organizagéo filantropica na
percepcdo dos usuéarios. A qualidade na
prestacdo de servicos € um elemento crucial
para a permanéncia da empresa no mercado.
Para as organizacOes filantropicas, ndo é
diferente, uma vez que suas acbes Ssao
inteiramente voltadas para a sociedade e o0s
beneficiarios podem ser vistos como
‘clientes’. Prestar servicos de qualidade é um
desafio e também um requisito para que se
mantenham na ativa.

Os estudiosos Parasuraman,
Zeithmal e Berry (1985) elaboraram o
Modelo Servqual, que, composto por cinco
dimensbes, é um instrumento que permite
aferir a qualidade de um servi¢o prestado a
partir da percepcao do cliente. Esse modelo
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foi sendo melhorado no decorrer dos anos e
hoje pode ser adaptado e aplicado em
diferentes tipos de organizacdes. Com o
Modelo Servqual, este estudo buscou avaliar
a qualidade do atendimento de uma
organizagdo filantropica  situada no
municipio de Cerejeiras, Ronddnia. Obteve-
se um total de 34 formuléarios, incluindo o
aplicado a gestora. Com a intencdo de
realizar uma avaliacdo mais confiavel, fez-se
uso de um roteiro de observagdo original
para uma andlise triangular.

Partindo dos resultados alcancados e
respondendo ao objetivo geral, comparando
os dois tipos de instrumentos utilizados no
estudo (entrevistas e roteiro de observacgéao),
foi possivel comprovar que, para a obtencéo
de resultados, somente um tipo de
instrumento ndo € absoluto. Em geral, apesar
de alguns pontos negativos apontados pelos
beneficiarios, a organizacdo possui um bom
nivel de qualidade em seus servigcos
prestados e sua imagem perante a
comunidade a que atende €& positiva.
DimensGes como a Empatia por parte dos
voluntarios e a presteza em atender aos
beneficiarios sdo os pontos fortes. Desse
modo, em resposta a pergunta formulada
inicialmente, pode-se dizer que a
organizacdo consegue prestar um servico de
qualidade na maior parte das vezes, segundo
a percepcdo dos beneficidrios. Como
fragilidade, destaca-se a  dimensao
Confiabilidade.

A principal limitagdo da pesquisa foi
a acessibilidade aos dados no momento da
coleta. A baixa quantidade de entidades
filantropicas acessiveis € uma realidade no
Cone Sul de Rondbnia. Outras instituicbes
foram contatadas, mas nao aceitaram
participar, o que indica falta de interesse em
contribuir com pesquisas académicas.
Devido ao fato de que a organizagédo
pesquisada esta localizada em municipio
diferente  daquele onde residem o0s

110

pesquisadores, foi dificil obter um maior
ndmero de amostras. Por exemplo, para a
entrevista com o0s beneficiarios menores de
12 anos, foram entregues cerca de 40
bilhetes um dia antes da coleta, nos quais se
solicitava a presenca dos pais ou
responsaveis. No dia seguinte, apenas dois
pais compareceram. Para que fosse possivel
realizar a pesquisa, mudou-se a estratégia e
0S pais ou responsaveis comecgaram a ser
abordados no momento em que iam a
organizacdo. O numero de entrevistas
também foi baixo devido a quantidade de
beneficiarios atendidos pela entidade.

Conclui-se que entidades
filantropicas precisam obter maior destaque
e apoio, pela sua funcdo social. Pontos do
Modelo Servqual podem ajudar a formar
sistemas proprios de gestdo de qualidade
com base na necessidade de cada
organizacdo. Para isso, pesquisadores devem
se dispor a pesquisar entidades do terceiro
setor. Esta pesquisa também propds um novo
guestionario com base no Modelo Servqual
voltado para criancas e pré-adolescente.
Recomenda-se, para pesquisas futuras, a
elaboracdo de outras estratégias que possam
ser mais eficientes para obter informacdes de
publicos nessa faixa etéria.
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