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RESUMO

O presente trabalho tem como finalidade ressaltar a importancia do servigco prestado pelo
terceiro setor, especialmente pela AVOSOS, e o seu impacto na qualidade de vida da
sociedade assistida. A explanacéo tera como base pesquisas de campo, bibliogréfica e digital.
O conteudo tera carater quantitativo e qualitativo, tentando extrair de dados e informagdes um
retrato da situacdo da qualidade dos servicos relevantes ofertados pelas instituicGes do terceiro
setor. O artigo faz uma abordagem sobre o terceiro setor, mais especificamente sobre
instituicbes sem fins lucrativos que prestam relevantes servicos a sociedade e que séo
responsaveis por uma evolucdo na qualidade de vida dos seus assistidos, principalmente da
parcela menos favorecida.
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ABSTRACT

This paper aims to highlight the importance of the service provided by the third sector,
especially by AVOSOS, and its impact on quality of life of the society attended. The
explanation will be based on field research, literature and digital. The content will be a
quantitative and qualitative, trying to extract information and a snapshot of the quality of
services offered by the relevant institutions of the third sector. The article is a discussion of
the third sector, more specifically on nonprofit institutions that provide important services to
society and are responsible for an evolution in the quality of life of its assisted, especially the
less privileged portion.
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1. Introducéo

O terceiro setor é constituido por organizagdes, cujas atividades estdo centradas
em aspectos sociais, sem fins lucrativos ou de interesse econdmico, que geram bens e servigos
de caréter plblico. E compostas por ONGs, instituicdes, organizacdes religiosas, entidades
beneficentes, centros sociais, organiza¢cbes comunitarias que realizam diferentes trabalhos nas
areas sociais.

Apesar de existir h4 mais de 30 anos e ter apresentado crescimento significativo
no Brasil na ultima década, esse setor representa apenas cerca de 1% do PIB nacional. (SINA,
1997)

Este artigo tem como objetivo analisar a qualidade do atendimento oferecido aos
assistidos pela Avosos (Associacdo dos Voluntarios a Servico da Oncologia em Sergipe).
Inicialmente procurou-se definir a instituicdo e o contexto em que ela atua; estabelecendo
definicBes de servico de qualidade e fazendo uma anélise do servigo prestado pela Avosos.

A Avosos é uma organizagdo privada sem fins lucrativos, que visa & mobilizacdo
voluntaria dos cidaddos em favor de um bem comum para a sociedade (criancas e
adolescentes com Cancer e doengas hematoldgicas cronicas). Todos 0S recursos que Sao
adquiridos sdo reinvestidos na atividade principal. A Avosos € considerada como uma
organizacao do terceiro setor.

A principal motivacéo para a escolha deste trabalho foi demonstrar a qualidade do
servico prestado pela Avosos as criancas e adolescentes com céncer e doencas hematoldgicas
cronicas.

O problema que norteou a elaboracdo deste artigo foi: O atendimento realizado
pela Avosos € considerado de qualidade satisfatoria pelo seu cliente?

Apesar da competicdo acirrada que as organizacfes hoje enfrentam, é vital que,
independente dela ser publica ou privada, governamental ou ndo-governamental, de
manufatura ou prestadora de servico, avalia-se a satisfagdo dos seus clientes de maneira a
proporcionar uma realimentagdo para suas acOes gerenciais. Portanto, é importante
estabelecer um procedimento para medir a satisfacdo dos clientes, utilizando essa informacéo
para melhoria dos processos e propagacdo de uma cultura organizacional voltada para o
cliente.

A proposta deste estudo é identificar, através dos proprios assistidos, o nivel de
satisfacdo com o servico realizado pela instituicdo e enaltecer a qualidade do atendimento da

Avosos, promovendo a gestdo continua da eficiéncia e eficacia do servigo prestado.
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O trabalho foi realizado durante o estigio que aconteceu no periodo de 17 de
Agosto a 04 de Novembro de 2009. Fora aplicado um questionario com perguntas abertas e
fechadas, através do qual se procurou medir o nivel de satisfacdo percebida pelos
acompanhantes das criangas em relagcdo ao atendimento oferecido pela institui¢do, servindo

também como um indicador de qualidade do servico prestado.

2. A Qualidade no Atendimento

Existem vérios significados para qualidade, porém no seu aspecto mais basico,
fornecer boa qualidade significa fazer o que é correto e da forma correta, isso significa
oferecer produtos ou servigos que sejam seguros e eficazes e que satisfagam as necessidades e
desejos do cliente.

Ante as exigéncias dos novos tempos, 0 sucesso das organizacOes serd garantido
pela busca incessante da qualidade (do produto e do servigo) e pela preocupagdo constante
com a satisfacdo dos clientes.

Na década de 1930 o controle de qualidade evoluiu bastante, com o
desenvolvimento do sistema de medidas, das ferramentas de controle estatistico do processo e
do surgimento de normas especificas para essa area. Durante este periodo, surgiram técnicas
de amostragem, o que permitiu a introducdo da inspe¢do por amostragem, que reduziu as
inspecdes a 100% (antes, geravam elevados custos indiretos)

Foi também nessa época que os experimentos de Elton Mayo e a Escola das
Relagcbes Humanas comegaram a questionar a alienagdo no trabalho e a importancia da
participacdo do trabalhador. Esse trabalho pioneiro, aliado aos estudos de Maslow, Mc Gregor
e Herzberg, nas décadas seguintes, sobre a motivagdo humana, teve grande influéncia nos
programas de qualidade no periodo po6s-guerra, em especial na composi¢cdo do modelo
japonés.

No periodo da Segunda Guerra Mundial, as conquistas do controle estatistico
da qualidade se difundiram, mais foi no periodo pds-guerra que novos elementos surgiram na
gestdo da qualidade.

Segundo Moller (1997), a evolucdo histérica da qualidade coincide com a
evolucdo e as filosofias de administracdo até chegar ao estagio dos dias atuais. A evolucdo
pessoal e profissional pode permitir que olhemos com novos olhos velhos formulas

ultrapassadas. O mundo das organizagdes muda
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Rapidamente e é claro que aquilo que ontem era adequado, pode neste momento
ter a necessidade de ser melhorado e atualizado.

O sucesso de uma organizagdo depende da qualidade de seus produtos ou
servigos, que tem como objetivo principal a prevengdo de produtos ou servigos de qualidade
insatisfatoria.

A gestdo da qualidade nas empresas gera muitas atividades operacionais e
administrativas, como a identificagdo e o controle de produtos ndo-conformes, registro e
tratamento das reclamacdes de clientes, etc. O processo de assegurar a qualidade numa
empresa, por sua vez, so serd possivel se houver um processo definido de gestdo estratégica
da qualidade.

A qualidade pode e deve ser administrada, e cada vez mais as pessoas precisam
convencer-se.

Segundo (ZEITHAM,1990), quanto maior o preco de um servico, maior € a
expectativa formada pelo cliente com relagéo a sua qualidade. No caso de servigos gratuitos,
portanto, a expectativa dos beneficiarios tende a ser baixa. De fato, muitas vezes, 0s
beneficiarios véem os servigos prestados pelas organizacdes do terceiro setor como agdes de
caridade e ndo se sentem no direito de reivindicar nada além do que lhes € oferecido.
Predomina a idéia de que estdo recebendo um favor e, Por isso devem se considerar
satisfeitos.

Essa visdo, muitas vezes é alimentada pelas proprias organizacbes do terceiro
setor, que desejam manter uma relacéo assistencialista/paternalista com os beneficiérios.

Diante disso, se a avaliacdo se basear apenas nas expectativas e percepg¢éo dos

beneficiarios, o servico tende a ser considerado de alta qualidade.

3. Servicos

Servico é tudo o que fazemos para alguém, é o trabalho que realizamos dentro de
uma empresa, para um cliente ou um amigo. E totalmente humano, pois, no final da linha,
sempre envolve pelo menos uma pessoa, com seus desejos, necessidades e anseios.

Por muito tempo, prevaleceu a visdo econdmica do que eram servigos. Era um
conceito estreitamente relacionado ao produto e ao processo. A economia foi dividida em

atividade industrial, atividade comercial e de prestacéo de servigos. (MARQUES, 1997)
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Enquadram-se na parte de prestacdo de servicos, oficinas, lavanderias, empresas
de assisténcia técnica, restaurantes, hospitais, firmas de engenharia e arquitetura, profissionais
liberais como médicos e advogados, consultorias, cinemas, parques de diversdo, enfim, todo
tipo de empresa ou ocupacdo que fornecia aos clientes algo que era intangivel, ou seja, que
ndo se podia tocar como um produto em posse do cliente. As empresas que vendessem
produtos concretos, no atacado ou no industrial, ficaram as empresas que transformam
matéria-prima em produtos acabados. (MARQUES, 1997)

Esta visdo econdmica ainda existe, mas apenas para mostrar que a atividade de
prestacdo de servicos € a atividade que mais cresce no pais, representando mais da metade do
PIB (Produto Interno Bruto) brasileiro.

Segundo (MARQUES, 1997, p.25) estamos na era do servigo ao cliente, onde as
vendas séo baseadas no atendimento de suas necessidades e desejos.

O atual ambiente organizacional exige uma administracdo mais eficiente e
criativa, capaz de se antecipar as necessidades dos consumidores, em vez de simplesmente

reagir a elas.

Qualidade total em servico ¢ uma forma de pensar e trabalhar, com foco constante
na satisfacdo Total do Cliente, subordinado a esta filosofia todas as acdes
administrativas ou operacionais de uma organizacdo. E uma forma de viver,
procurando a qualidade em todas as relagBes pessoais e comerciais que possam
afetar a vida das pessoas. (Marques, 1997, p.28).

3.1 Qualidades Totais Em Servico

Qualidade total em servico é uma filosofia de trabalho. Uma cultura de sucesso
empresarial que ja vem sendo utilizada, com éxito comprovado, pelas melhores organizacoes
de todo 0 mundo.

E a base solida sobre a qual as diversas ferramentas de administracio e

gerenciamento organizacional encontrdo sustentagdo para atuar com eficécia.
3.2 Relacionamentos com cliente

O foco principal de todas as a¢Bes da empresa deve ser o cliente, pois é o0 seu
unico e verdadeiro patrimdnio, merecendo, portanto, uma atencéo mais do que diferenciada.

O atual ambiente organizacional exige uma administragdo mais eficiente e

criativa, capaz de se antecipar as necessidades dos consumidores. O sucesso das organizacoes
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serd garantido pela busca incessante da qualidade (do produto e servigo) e pela preocupagao

constante com a satisfagdo dos clientes.

4. Terceiro Setor

O terceiro setor é constituido como espaco constitucional que abriga acbes de
carater privado, associativo e voluntarista voltados para a geracdo de bem de consumo
coletivo, sem que haja qualquer tipo de apropriagdo particular e excedente econdmico gerado
nesse Processo.

No Brasil, o terceiro setor foi no passado mais conhecido por agdes voltadas a
caridade e ligado a entidades religiosas. Apenas igrejas, orfanatos, escolas religiosas e
hospitais eram vistos como organizagdes importantes sem fins lucrativos.

Na década de 1990, a forca da expressdo “sem fins lucrativos”, unida a um
periodo de fracasso governamental nas agdes sociais, deu inicio a uma inegavel expansdo do
terceiro setor, compondo ONGs, fundagdes, associagOes, clubes recreativos e esportivos,

institutos e outros.

Apesar das semelhancgas, administrar organizagbes sem fins lucrativos é bem
diferente de administrar organizagbes dos setores publico ou privado. A
administracdo por valores faz com que as pessoas se transformem tanto aqueles que
vém do setor privado quanto os que vém do setor pablico. (SINA, 1999, p.47)

4.1 Principais categorias do terceiro setor

O terceiro setor subdivide-se em diversas categorias:

Associacao: representa organizagdes que desempenham atividades comuns ou
defendem interesses comuns ou mutuos. E uma organizagio voltada aos interesses dos
préprios participantes, compreendendo uma grande variedade de objetivos e atividades
recreativas, esportivas, culturais, artisticas, comunitérias e profissionais.

Organizagdes filantropicas, beneficentes e de caridade: sdo organizagdes
voltadas a filantropia: (assistencialismo, no auxilio a pobres, desprotegido, desfavorecidos,
excluidos e enfermos). E composta por abrigos, orfanatos, centro para indigentes,
organizagdes voltadas a distribuicdo de alimentos, vestuarios, hospitais, creches, servigos
sociais na area de salde e educagdo, como colégios religiosos e universidades. O que

caracteriza estas organizagdes é a boa vontade, a solidariedade, o espirito fraterno e o servico
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a comunidade. Estas sdo organizacbes mais frequentes de terceiro setor e apresentam alto
indice de confiabilidade. Além da confianca depositada em religiosos estas organizacdes
abrem suas portas & populagéo, convidando-a ao trabalho muitas vezes gratuito, mais ativo
(voluntariado). Sabe-se que boa parte da populagdo ndo gosta de apenas doar sem ver, prefere
estar junto, e a filantropia oferece isto a seus colaboradores.

Organizacdo ndo-governamental: S&o organizagBes que na década de 1970,
tiveram crescimentos representativos, gerando grandes correntes de colaboradores e
admiradores dos trabalhos desenvolvidos. A ONG difere das organizagdes filantrdpicas por
ndo exercer nenhum tipo de caridade, chegando até a se posicionar esta atitude. E uma
organizagdo comprometida com a sociedade civil, com movimentos sociais e com a
transformacdo social, que luta pelo direito e pela igualdade de todos. Diferenciam-se das
Associagdes por estarem voltadas a “terceiros” ndo buscando os seus objetivos comuns.

Um detalhe importante: a ONG leva “ao pé da letra” o conceito sem fins
lucrativos. Para que ndo tenha duvida entre possiveis fraudes, os diretores ndo podem sequer
receber remuneracdo por meio de salario. Quando uma ONG deixa de existir, seus bens
devem ser doados para outra organizagdo do mesmo género.

Outra caracteristica das ONGs é a maneira distinta com que ela administra que €
diferente do Estado e do mercado, pois essas organizacfes ddo énfase a movimentos socio
emergentes, como o preconceito, direitos humanos, ecologia, educacéo, saude etc.

Fundacdes Privadas: tornaram-se cada vez mais importantes no contexto social.
Vérios nomes famosos deram origem a este tipo de organizacdo como: Ayrton Senna, Roberto
Marinho. Vérias empresas também criaram as suas fundagdes trazendo a parceria entre o
segundo setor e o terceiro setor. E uma categoria de conotacio juridica. A criagdo de uma
fundacéo se d&, segundo o codigo civil, pelo instituidos que, através de uma escritura ou
testamento, destinando bens livres, especificando o fim a ser alcangado, trabalham também

com varios fins, tais como, educagéo, salde, qualidade de vida.

5. Avosos/Aracaju

Em 1982, com um impulso de ajudar ao préximo, Maria Ruth Wynne Cardoso,
mais conhecida como Tia Ruth, comegou a realizar constantes visitas aos pacientes internados
na Fundacdo Beneficéncia Hospital de Cirurgia, localizado proximo a sua residéncia.

Sensibilizada com o sofrimento dos pacientes da Ala de oncologia e pela caréncia de recursos
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pessoais e hospitalares, ela comecou a atuar naquele setor, levando lanches, agasalhos e
palavras de conforto com a ajuda de alguns amigos.

Com o passar do tempo, Tia Ruth percebeu que alguns pacientes do interior de
Sergipe e até mesmo de outros Estados vizinhos, ao chegarem ao hospital, aguardavam a
desocupacdo de um leito, e outros, ao receberem alta hospitalar, ndo tinham para onde ir até o
transporte chegar, o que demorava bastante, fazendo criancas e seus acompanhantes
esperarem por um longo periodo nas calgadas do hospital, chegando muitas vezes a pernoitar.

Percebendo tudo isso, tia Ruth comecou a levar essas pessoas para o seu lar,
que funcionava informalmente como a primeira Casa de Apoio, para abrigar alguns pacientes
carentes, num gesto de bondade e dedicacéo.

Ao longo do tempo, mais pessoas se juntaram a luta de Tia Ruth e, aos poucos,
constituiu-se um grupo que passou a ter reconhecimento junto & comunidade, recebendo
doagOes de mantimentos e roupas. Diante desse trabalho, o grupo formado por 17 (dezessete)
pessoas sentiu a necessidade de se oficializar. Apds reunido na casa de tia Ruth, no dia 24 de
julho de 1987, foi fundada oficialmente a Associacéo dos Voluntérios a Servigo da Oncologia
em Sergipe, a AVOSOS.

A Casa Tia Ruth de apoio a crianca com Céancer/Avosos é uma associacao civil de
carater assistencial, beneficente, sem fins lucrativos, que atende criancas e adolescentes com
cancer e doencas hematoldgicas cronicas. Foi fundada pela necessidade dos pacientes com
cancer e seus acompanhantes em terem um local para apoid-los durante o tratamento das
doencas realizado nos ambulatdrios dos hospitais do SUS em Aracaju/Se.

A instituicdo é mantida por pessoas da sociedade civil, empresas e agéncias
nacionais que lutam pela causa contra o cancer infanto-juvenil e conta com mais de 150
voluntarios que dirigem a entidade e atuam nos projetos da instituicéo.

Hoje a Casa de Apoio & crianca com Cancer tia Ruth/Avosos conta com 42
funcionérios e uma equipe multidisciplinar nos setores de servigo social, nutricdo, pedagogia,
psicologia, psicopedagogia e odontologia disponibilizando uma assisténcia global e de
qualidade aos seus pacientes.

Conta também com o trabalho de 158 voluntarios engajados em todos os servicos
oferecidos pela Casa de Apoio, com projetos que contribuem com a melhoria de vida e o
tratamento das criancas e adolescentes, sendo a base do trabalho desenvolvido na instituicéo.

Dentre os projetos realizados pela Avosos destacam-se: Meu futuro, Meu primeiro
Emprego, Nutrindo a vida, Geragdo de Renda, mensageiro do Amor, Diagnostico Precoce: “O

Caminho mais curto para a cura do cancer infanto-juvenil”, Hora de Pensar dentre outros.
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5.1 — A Pesquisa Realizada na Avosos

Durante o periodo de estdgio foi aplicado um questionario para os acompanhantes
dos assistidos pela instituicdo AVOSOS, com o intuito de diagnosticar a qualidade do servigo
oferecido.

A Missdo da AVOSOS é contribuir para a melhoria do tratamento e da qualidade
de vida de criancas e adolescentes com cancer e doengas hematoldgicas cronicas.

As questdes abordavam o aspecto da qualidade, especificamente em relagdo ao
atendimento realizado pelas pessoas que integram a equipe da AVOSOS.

Diante da aplicacdo do questionario, percebeu-se que o servico prestado pela
instituicdo € relevante para o nivel da qualidade de vida, ndo s6 dos assistidos, como também
dos seus acompanhantes.

A AVOSOS disponibiliza aos seus assistidos através de doagdo, cesta basica
mensal, remédios complementares para o0 tratamento, vale-transporte, suplementos
alimentares. Todos estes beneficios foram salientados e mencionados pelos entrevistados, que
se diziam muito felizes e acolhidos pela casa de apoio Tia Ruth.

Das 100 (cem) pessoas que participaram da pesquisa, respondendo ao
questionério, sessenta por cento delas, quando perguntados sobre o que a AVOSOS poderia
contribuir para melhorar a situagéo atual, responderam que estavam bastante satisfeitos e que
0 que recebiam ja era o suficiente; os outros quarenta por cento responderam que desejavam
ter as suas casas reformadas pelo projeto “Casinha Feliz”, que € mais um dos varios projetos
criados pela AVOSOS e tem como objetivo proporcionar as criancas e adolescentes um lar
que permita condigbes dignas de habitagdo, contribuindo para o tratamento e para a
recuperacdo da sua salde, realizando construcdo ou reformas em suas casas e doando moveis,
eletrodomeésticos e utilidades do lar.

Lindinalva da Silva Correia, moradora de Ribeira do Pombal, Bahia, tem sua
filha, Maria Isabel, 8 anos, assistida pela Casa de Apoio ha 5 anos, aproveitou a oportunidade
para dar um depoimento. “Me sinto muito bem, é igual estar em casa, a AVOSOS me ajuda
bastante, principalmente na alimentagdo e medicacdo”, contou a dona de casa.

Para Maria Nair Costa dos santos, moradora de Itapicuru, na Bahia, tem sua filha
Nayane de 14 anos, assistida pela Casa de Apoio desde 2005, em seu depoimento contou que
se sente bem na Avosos. “Agradeco sempre pela ajuda que recebo, principalmente nos

estudos de minha filha e na alimentagdo. Sou grata por tudo”, afirmou ela.
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Diante dos dados e informacgdes obtidas através da entrevista, fora constatado,

além de um clima familiar de aconchego, também foi possivel perceber uma grande satisfacdo

e reconhecimento por parte dos assistidos pelos servigos prestados pela AVOSOS.

5.2 Resultados Da Pesquisa

suaopinido existe algumadiferenca no atendimento
entre os pacientes?
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Suas expectativa foram alcancadas com relagéo a
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6. Consideragdes Finais

Baseada nas teorias apresentadas pode-se concluir que a qualidade no servigo
prestado pelo terceiro setor é de grande relevancia para a sociedade menos desfavorecida. A
potencialidade desse segmento é intangivel para todos os niveis de experiéncia associativa.
Sua expanséo revela dentre outros aspectos, os limites de governo cada vez menos capazes de
resolver os problemas fundamentais e basicos da maioria da populacdo. Com o terceiro setor,
muitas familias garantem ndo s6 a sobrevivéncia, mas, sobretudo, possibilidade de
emancipagdo em termos de cidadania.

Diante da pesquisa realizada na instituicdo, percebe-se que o trabalho realizado
pela Avosos, de dar apoio as criancas e adolescentes e seus acompanhantes, oferece um

servico de qualidade para os seus assistidos.
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