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RESUMO

A qualidade do atendimento é um fator que esta ligado diretamente as expectativas das pessoas, 0 que gerou
interesse para a realizacdo do estudo, entdo, pesquisou-se sobre a qualidade no atendimento fornecido aos usudrios
de beneficios sociais da organizagdo das voluntarias de Goias (OVG), Fundada em 30 de outubro de 1947, a OVG
surgiu da iniciativa de um grupo de mulheres e realizada por Ambrosina Coimbra Bueno, entéo primeira-dama do
Estado (esposa de Jeronymo Coimbra Bueno na época governador de Goias), elas se reuniam para costurar
enxovais, roupas de cama e uniformes escolares, que posteriormente eram doados. Desse modo, a fim de identificar
o nivel de satisfacdo em relacdo ao atendimento é necessério descrever o que agrega valor a um atendimento de
exceléncia, com a coleta de opinides de satisfacdo através de questionério sobre a qualidade do atendimento
prestado, sendo identificado o perfil das pessoas que buscam esses recursos, além disso, foi estudada quais sdo 0s
tipos de beneficios fornecidos e o grau de importancia para a populagdo. Realiza-se, entdo, uma pesquisa
exploratoria, baseada em estudos bibliograficos. Diante disso, verifica-se que a qualidade do atendimento
desempenhado atende os objetivos, mais o seu tempo de duracéo foi classificado como uma sugestdo de melhora,
0 que impde a constatacdo de que o objetivo da pesquisa foi alcancado é a implementaco deste servigo se torna
essencial para a sociedade.
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ABSTRACT

The quality of care is a factor that is directly linked to people's expectations, which generated interest in carrying
out the study, so we researched about the quality of care provided to users of social benefits from the organization
of volunteers in Goias (OVG ), Founded on October 30, 1947, OVG emerged from the initiative of a group of
women and carried out by Ambrosina Coimbra Bueno, then first lady of the State (wife of Jeronymo Coimbra
Bueno at the time governor of Goias), they gathered to sewing trousseaus, bedding and school uniforms, which
were later donated. Thus, in order to identify the level of satisfaction in relation to the service, it is necessary to
describe what adds value to an excellent service, with the collection of satisfaction opinions through a
questionnaire on the quality of the service provided, identifying the profile of the people who seek these resources,
furthermore, the types of benefits provided and the degree of importance to the population were studied. An
exploratory research is then carried out, based on bibliographic studies. Therefore, it appears that the quality of
care provided meets the objectives, but its duration was classified as a suggestion for improvement, which imposes
the finding that the research objective was achieved and the implementation of this service becomes essential for
society.
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1 INTRODUCAO

A qualidade no atendimento busca atender as expectativas do cliente, esse
direcionamento deve atingir aspectos que implicam em atender com presteza, competéncia,
confianca e honestidade, gerando solucGes efetivas nas necessidades de quem precisa de um
produto ou servigo. Uma instituicdo que presta servigo para a sociedade sem qualquer fim
lucrativo também utiliza o atendimento como meio de interacao.

A Organizacdo das Voluntarias de Goias (OVG), agregou carater voluntario as
atividades prestadas na instituicdo, voltando o atendimento as necessidades emergenciais na
intencdo de reduzir a desigualdade. De acordo com o site OVG,como forma de garantir mais
visibilidade as acdes prestadas, em 1966, a Arquidiocese de Goiania transferiu o controle da
entidade as primeiras-damas estaduais € com isso o trabalho social da organizacao se expandiu
e foram criados varios programas, campanhas e unidades de atendimentos. Assim, se tornou
referéncia.

As pessoas que buscam diretamente ou indiretamente as acdes promovidas por essas
instituices, sabem de sua importancia e contam com esse servico para melhorar suas condigdes
de sobrevivéncia. Dutra (2004, p. 70) menciona que “¢é preciso investir nas pessoas, ter
diferentes agdes para o desenvolvimento delas, tendo como base as verdadeiras necessidades
de cada individuo, com o intuito de ajudar a mobilizar os pontos fortes para desenvolver- se”,
assim, as pessoas sdo valorizadas como sdo, sendo preservada sua individualidade e criando um
maior comprometimento ao proprio desenvolvimento.

Nessa perspectiva, € importante que aconteca um atendimento com qualidade voltado a
agilidade no processo para melhor resultado nas buscas feitas pelos dependentes, evitando que
ocorra fila de espera para determinado beneficio. Sendo assim, indaga-se: como se deve
trabalhar de forma com que a organizacdo se torne cada vez mais eficaz e mantenha a qualidade
do seu servigo?

A presente pesquisa retne varios exemplos no intuito de responder, analisar e observar
que a utilizacdo deste servico é extremamente importante para a comunidade, dessa forma, o
objetivo geral do presente trabalho é identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios em relacéo
ao atendimento prestado na Organizagédo das Voluntarias de Goias (OVG).

Para isto, foram tragados os seguintes objetivos especificos: descrever as principais
maneiras que envolvem a percepgéo e expectativas que agregam valor a um atendimento de
qualidade; coletar opinides de satisfacdo através de questionario sobre a qualidade do
atendimento prestado e identificar o perfil das pessoas que necessitam dos beneficios, além de
analisar quais sdo os tipos de beneficios fornecidos e o grau de importancia para a populacao.



A estratégia utilizada pela organizacdo € um plano de servigo elaborado, planejado e
executado para auxiliar e facilitar na assisténcia as pessoas que dependem de ajuda néo
governamental. Dessa maneira, para tornar viavel o estudo, aplica-se uma pesquisa exploratdria
com 0 uso de questionario, introduzindo abordagem quantitativa, baseada em estratégia
bibliografica.

O estudo esta dividido em trés partes: a primeira ocupa-se da conceituacdo da gestéo da
qualidade voltada para o atendimento com teorias da atualidade, na segunda parte € abordada a
estrutura e funcionamento de confrontos bibliograficos sobre a pesquisa, e na terceira etapa sdo

apresentados os resultados obtidos através dessa comparagao.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao da Qualidade

A palavra qualidade traz consigo uma variedade de defini¢des, por estar associada as
compreensdes de cada pessoa, agrega valor ao profissional, além de abranger aspectos culturais.
“O conceito de qualidade possui uma percepgao abrangente, engloba situagdes completamente
distintas, sendo identificado nos sistemas de producdo, nas organizacdes, na otimizacdo de
processos, produtividade, custos e aprimoramento do sistema” (TOFOLI; TOFOLI, 2006,
p.77).

Existem diversas interpretacfes e conceitos a respeito deste tema, mas pode-se
conceituar qualidade como um conjunto de caracteristicas que atendem normas e padrdes que
superam de forma positiva os produtos e servicos, sobressaindo em relacdo a concorréncia. De
acordo com Paladini (2009, p. 20), “[...] a “qualidade” apresenta caracteristicas que implicam
dificuldades de porte consideravel para sua perfeita definicao”. O que ¢ qualidade para uma
pessoa pode nédo ser para outra, pois cada pessoa tem percepcdes diferenciadas em uma mesma
situacdo. O grau de exigéncia do individuo também tem influéncia relevante.

O termo qualidade é de dominio publico, no entanto, ndo pode ser utilizado de qualquer
maneira, Visto que, 0S conceitos incorretos a respeito deste termo, poderdo levar a gestdo a
realizar atitudes erradas, onde o reflexo conduzird a perda da competitividade, fazendo
necessaria uma definicdo mais plausivel a respeito da qualidade (CARVALHO; PALADINI,
2012).



Segundo Calliari (2011), a busca pela qualidade no ambiente de trabalho vem ganhando
espaco em empreendimentos que permanecem em constante e crescente desenvolvimento,
como etapa fundamental para alcancar o sucesso, de forma a trazer beneficios para a empresa e
seus produtos. A qualidade dispde-se hoje em forma de diversas ferramentas, envolvendo
diferentes resultados de acordo com as necessidades de cada organizacao.

Cortada e Quintella (1994, p.14) afirmam que “[...] vocé ndo pode apenas copiar a
abordagem de uma outra pessoa para resolver um problema comercial sem analisar os efeitos
que ela pode ter na sua situagdo especifica”. A qualidade esta relacionada a um diferencial
competitivo e ao sucesso da organizagdo, 0 que consequentemente, gera a satisfacdo e a
fidelizacdo do cliente, que estid cada vez mais informado e exigente, fazendo com que as
empresas busquem cada vez mais a melhoria continua da qualidade.

Campos (2004, p. 14) afirma que “a qualidade esta diretamente ligada a satisfacdo do
cliente interno ou externo. E medida por meio das caracteristicas da qualidade dos produtos ou
servigos finais ou intermediarios da empresa”. A busca da qualidade ¢ um aprendizado
constante, € necessaria uma ansia incessante pelo conhecimento e pela satisfacdo do cliente,
inovar sempre, investir em tecnologia e conhecer profundamente o ambiente em que esta
inserida a organizacdo. A cultura é um fator que deve ser levado em consideracdo por ser um
limitador (CAMPOQOS, 1994).

Carpinetti (2010) ressalta que os grupos da qualidade sdo elementos de trabalho
designados para desenvolver e implementar acbes especificas, que tem como finalidade
primordial a busca da padronizacdo dos procedimentos.

Planejamento, estratégia e capacidade de prever o futuro sdo algumas das caracteristicas
que 0s gestores necessitam ter para tragar com seguranga o caminho a seguir para atingir a
qualidade total nos processos e servicos. Estes aspectos da gestdo da qualidade séo
interdependentes entre si, podem garantir uma boa performance e a eficacia da organizacdo em
um mercado altamente competitivo e globalizado (DEMING,1990).“Qualidade ¢ tudo aquilo
que atende as necessidades do cliente de forma que transmita confianga no produto ou servico,
ou seja, acessivel e seguro” (CAMPOS, 2004, p.2).

Quando o consumidor confia em um produto ou em um servico prestado,
automaticamente coloca aquilo como referéncia, tornando-o da sua preferéncia. A credibilidade
nesse produto ou servico somente serd interrompida se por algum motivo ele se decepcionar
com ele ou encontrar outro com custos, qualidade ou design superiores. A qualidade é colocada
como uma garantia para a sobrevivéncia e competitividade em um mercado global cada vez

mais exigente.



Uma organizagdo sé pode sobreviver dentro de uma sociedade se for para favorecer a
satisfagdo das necessidades das pessoas. Esta € a sua finalidade principal. Se este fato é tomado
como pressuposto, o primeiro interesse da administracdo da empresa deve ser a satisfacdo das
necessidades das pessoas afetadas pela sua existéncia. “Sob esta postura, a primeira prioridade
da empresa sdo os consumidores. E necessério, e mesmo vital para a empresa, que eles se sintam
satisfeitos por um longo tempo ap6s a compra do seu produto ou utilizagdo do seu servigo.”
(CAMPOS, 2004, p.11).

Chiavenato (2002) relata que a qualidade deve ser vista como um processo de melhoria
continuo, onde este representa economia, melhor processo produtivo, reducdo de desperdicios
e consequentemente o0 aumento da satisfacéo do cliente.

Apesar da qualidade ser uma forma de otimizar processos, ela traz consigo que toda
organizacdo precisa se preocupar e analisar as medidas que possam evitar desperdicios de
tempo. E a partir da execucdo dos processos produtivos, o resultado estimado vem de forma
sutil, que é a satisfacdo do cliente. A qualidade ndo se faz presente somente nos produtos
tangiveis adquiridos, a qualidade deve ser presente em todo o processo de qualquer organizacao,

principalmente em suas atividades, uma delas € primordial, o atendimento.

2.2 Atendimento

A palavra atender de acordo com o dicionario, quer dizer ato ou efeito de atender ou
acolher. A expressao traz consigo o ator de dar ou prestar atencdo, estar atento as pessoas, saber
0 que uma pessoa precisa, dar a audiéncia necessaria, ter em vista as necessidades das pessoas.
Considerando todas essas palavras, que dentro de um contexto, resume o ato de atender, é
possivel dividir o ato em trés grandes nucleos: o recebimento de informacdes, a definicdo das
acOes ou possibilidades de satisfacdo das necessidades e apontar as opgOes que irdo satisfazer
ou solucionar o que é exposto.

O atendimento é a porta de entrada do consumidor, é o cartdo de visita de qualquer
organizacao, seja ela publica ou privada. No servicos publicos, a finalidade é a prestacdo de
servigos, e ndo a producdo de bens, figura como algo extremamente importante, o atendimento
reflete a qualidade da organizagdo. O atendimento estd diretamente ligado aos negdcios que
uma organizacdo pode ou ndo realizar, de acordo com suas normas e regras. “O atendimento
estabelece dessa forma uma relacéo de dependéncia entre o atendente, a organizagéo e o cliente”
(CARVALHO, 1999, p.233).



Segundo Kotler (2000), o atendimento ao cliente envolve todas as atividades que
facilitam aos clientes 0 acesso as pessoas certas dentro de uma empresa para receberem
servicos, respostas e solucdes de problemas de maneira rapida e satisfatéria. Portanto, €
necessario que o atendente de uma empresa conheca 0s requisitos basicos para um bom
atendimento ao cliente. A qualidade no atendimento € a porta de entrada de uma empresa, onde
a primeira impressdo ¢ a que fica. E por meio do atendimento que o retorno da empresa serd
possivel, € a sua representatividade, se o atendimento for cumprido de modo negativo, o retrato
da organizacdo podera ser arruinada, trazendo consigo danos significativos.

Para cada pessoa ou situagdo a comunicacdo tem que ser diferenciada, é necessario
compreender as diferencas. Como por exemplo, a0 se comunicar com uma pessoa de maior
idade, é imprescindivel ter cautela e evitar girias e vicios de linguagens, para escapar dos
problemas de interpretacdo. E para um bom atendimento € preciso manter politicas de
comunicacgéo para delimitar a formalidade ou ndo das relagdes com o cliente. O atendimento
presencial geralmente se faz respeitando as normas de conduta impostas pelas organizagdes. A
transparéncia, atualmente, é o ponto que faz com que as empresas se tornem relevantes, quanto
mais transparéncia nas acdes e reacdes ao mercado.

No atendimento virtual ou online, a formalidade é deixada de lado em algumas
situacdes, e usa-se a informalidade, para isso é necessario muito cuidado, é importante
transpassar a imagem da empresa e a0 mesmo tempo fazer com que seja atencioso o suficiente
para evitar um atendimento roboético, atencdo especial a grafia, pois erros de ortografia podem
ser prejudiciais a imagem da empresa, 0 que evidencia a empresa negativamente.

A cordialidade é diferente de amizade, é preciso haver o distanciamento emocional com
os clientes, ndo ser evasivo, e também ndo ser tdo automatico, sempre procurar 0 meio termo,
para evitar que os clientes se sintam invadidos com certas situa¢des. Quando ha um atendimento
de exceléncia, e conforme esperado, automaticamente o cliente se sente acolhido, simplesmente
pelo fato de que a empresa supriu suas expectativas. Nasce entdo, uma relacéo de gratiddo e faz
com que o cliente ndo hesite em retornar ao estabelecimento, pois, a certeza de que suas
necessidades serdo atendidas da melhor forma, fala mais alto acima de qualquer coisa.

E muito importante que as organizacdes admitam colaboradores que tenham satisfacao
naquilo que lhe foi designado, para isso, tendem ter empolgacdo para vivenciar constantes
adversidades e que tenham resiliéncia para sobressair aos desafios evidenciados pelos clientes.
Os responsaveis por prestar atendimento devem ser capazes de converter as problematicas em
resolucdes e trazer a satisfacdo para os clientes, como resultado, a fidelizagdo vira em prazos

duradouros.



Um bom atendimento espera-se de todo setor, no primeiro setor que é composto por
acOes governamentais, a sociedade estima que as obrigacdes para com a ela sejam compridas,
nas organizacdes do segundo setor, caracterizado pelo mercado privado, sdo disponibilizados
produtos e servigos em troca de valores monetarios, no terceiro setor ha uma relacdo mais

complexa, onde néo se disponibiliza uma moeda de troca pelo produto ou servico fornecido.

2.3Terceiro Setor

O conceito de Organizacdo Ndo Governamental — ONG, foi formulado em 1940, pela
Organizacdo das Nacbes Unidas — ONU, para definir as entidades da sociedade que
representavam os projetos humanitarios ou de utilidade publica. As ONGs séo relacionadas ao
chamado “terceiro setor”, captando agentes privados que desempenham agdes com fins
publicos, elas desenvolvem agdes para o coletivo. Desse modo, nota-se a dimensao das ONGs,
que podem ter como norte diversas tematicas, como sociedade, meio ambiente, entre outros.

Ressalta-se que o Terceiro Setor nasceu com propdsito de melhorias aos lapsos
admitidos pelo Governo. Além disso, esta categoria engloba fundagdes mantidas pelo capital
privado, com finalidade dessas, ao publico de interesse de cada uma das organiza¢cdes, como
ONGs, fundacdes, associagdes civis e religiosas e unidades assistenciais.

Fernandes (1994, p.27) define o terceiro setor como,

[...] um composto de organizagdes sem fins lucrativas, criadas e mantidas pela énfase
na participacdo da agdo voluntaria, num ambito ndo governamental, dando
continuidade as préaticas tradicionais de caridade, da filantropia e do mecenato e
expandindo o seu sentimento para outros dominios, gracas, sobretudo a incorporacao
da cidadania e das suas multiplas manifestacbes na sociedade civil.

No terceiro setor, o beneficiario geralmente ndo paga pelo servico. Boa parte do
rendimento das organizacdes do terceiro setor ndo resulta de quem consome 0 Servigo
(beneficiario), mas de um terceiro elemento, o financiador. Para entender essa diferenca é
necessario observar as oposicdes vigentes nas relagdes de troca no terceiro setor, em confronto
com as outras categorias de organizagoes.

Segundo Kotler (1994), todas as organizacdes, sejam elas com ou sem fins lucrativos,
se estabelecem e se mantém através de relagdes de troca com seus varios mercados e publicos.
Para que isso aconteca, € fundamental que os segmentos se envolvam nessa relagdo, uma vez
que, o beneficio atendido ressarce os valores e empenhos empregados. Nas empresas de

mercado, a permutacdo esta concentrada, essencialmente, em valores monetarios. Por outro



lado, os proprietarios designam um capital na empresa, obtendo sua remuneracdo na forma de
lucro. Por outro lado, os clientes pagam a empresa pelo recebimento de bens e servigos cujo
valor, em sua opinido, € igual ou superior ao montante despendido.

Nas organizacdes do terceiro setor aparecem outros valores ndo-financeiros nas
conexdes de troca. Os doadores disponibilizam capital e tempo em troca de agradecimentos,
reconhecimento ou compensacdo de necessidades psicoldgicas. Entretanto, os beneficiarios
utilizam os servicos sem a obrigacédo de oferecer uma compensacéo tangivel a organizacéo. De
fato, o que disponibilizam é a oportunidade da organizacdo executar seu oficio, e que
consequentemente leva a satisfacdo de necessidades psicoldgicas de seus fundadores e
membros.

Verifica-se dessa maneira, que a esséncia das relacbes de troca é heterogénea e
intangivel no terceiro setor, em analogia com as organizagdes de mercado. No terceiro setor, a
relagdo direta entre a satisfagdo dos beneficidrios e a sobrevivéncia da entidade ndo existe.
Como os recursos resultam dos financiadores, sua satisfagdo também é indispensavel para a
continuidade da entidade.

N&o ha puablico preferencial nessas organizacfes, como os clientes nas empresas de
mercado, e sim, o oposto, sdo publicos variados, com diferentes perspectivas. Segundo
Zeithaml et al., (1990), quanto maior o preco de um servigo, maior é a expectativa formada pelo
cliente com relacédo a sua qualidade. No caso de servicos que sdo oferecidos de forma gratuita,
o0s beneficiarios tém baixas expectativas. Efetivamente diversas vezes os beneficiarios veem os
servicos prestados pelas organizacgdes do terceiro setor como a¢des de caridade e ndo se sentem
no direito de reclamar nada além do que lhes é oferecido.

Apesar da satisfagdo dos beneficiarios ndo se limitar de forma direta a0 aumento da
receita, 0 aumento da qualidade do servico oferecido aqueles pode até, num primeiro instante,
ter um impacto negativo para o caixa da organizacao, uma vez que, pode levar ao aumento nos
custos das operagdes sem uma contrapartida financeira imediata (HUDSON, 1999). Isso faz
com venha a se ter uma percepcao erronea de que a qualidade no processo produtivo, pode ser
obter de forma mediana, sem foco na exceléncia.

Enquanto as pessoas que se voluntariam possuem altas perspectivas, através das
organizagOes do terceiro setor, um ambiente para satisfazer um conjunto de conveniéncias
psicologicas e também uma forma de participar de &mbito democratico. Os financiadores
estimam que a organizagdo faga um uso consciente das doagdes, assegurando aos mesmos, a
satisfagdo de participar de uma acdo solidaria e de valor. Este mesmo setor vem se

desenvolvendo através de principios e demais fatores que contribuem ainda mais para o



crescimento das atividades que colaboram para a sobrevivéncia daqueles que passam por
dificuldades.

2.4 Principios de Desenvolvimento do Terceiro Setor

Nos ultimos tempos o terceiro setor tem-se desenvolvido consideravelmente por meio
de novas entidades, possivelmente em virtude do aumento das pessoas que precisam de um
auxilio para sobressair as dificuldades. Sendo assim, diversos segmentos sociais tém oferecido
inimeros servicos e formas de ajudar a quem precisa de forma totalmente gratuita.

Partindo desses pressupostos e executando sua missdo decuidar dos ambitos
desfavorecidos sem intuito de lucro ou demais vantagens, o pais vem crescendo também com a
colaboracéo do terceiro setor.

Segundo Paes (2003, p. 14),

As principais fontes de recursos dessas entidades estdo baseadas ndo no mercado
organizado, mas nos conceitos de cidadania e responsabilidade social, nem sempre
constantes e previsiveis, 0 que determina a necessidade discutivel de se encontrarem
formas de gerenciamento de continuidade.

Para Oliveira (2003, apud MANAS; MEDEIROS, 2012), durante o periodo colonial do
Brasil, houveram uma série de registros do terceiro setor no decorrer da primeira republica.
Essa atividade foi oferecida pela mediacdo da acdo social com propriedades religiosas e com
atuacOes aprofundadas, por meio da colonizacdo de Portugal, sobre a predominio da igreja
catolica.

A transformacdo desse desenho de mercado também foi uma das funcionalidades
significativas para o crescimento do terceiro setor. Essa transformagéo veio por conta da
elucidacdo a respeito das obrigacdes sociais pertinentes as companhias, isto €, compromissos
conscientes e precisos fomentadores de uma vasta repercussao social por meio de contribuicdes

de tempo, recursos e insumos para favorecer as entidades que proporcionam ages altruistas.

2.5 A Qualidade no Atendimento Fornecido aos Beneficiarios do Terceiro Setor

As entidades paraestatais sdo entes de colaboracdo que ao lado do estado atuam com

servigos privados, que auxiliam a populacdo com atendimentos referente a programas sociais
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que implicam diretamente na melhoria da qualidade de vida das pessoas, essas agdes sdo
totalmente sem fins lucrativos, portanto, se torna interesse governamental.

Para que a prestacdo de servico seja iniciada e a solucdo efetiva do problema seja
aplicada € necessario que ocorra em primeiro momento o atendimento aos beneficiarios, para
Chiavenato (2014, p. 166), “a empresa reconhece a importancia das pessoas no atendimento
aos clientes, com quem os colaboradores estdo em permanente contato e podem criar
impressdes boas ou mas”. Entende-se que, mesmo que ndo tenha interesse lucrativo é de
extrema importancia que ocorra o atendimento, e para melhor desenvoltura é preciso que seja
de qualidade, evitando reflexos negativos.

Um consumidor insatisfeito transmite sua insatisfacdo para varias pessoas e o resultado
alerta-nos para a importancia que se apresenta, nos dias atuais, a satisfacdo e confianca do
cliente para a sobrevivéncia das organizacdes. Na concepcdao de Kotler (2000, p. 58), “a
satisfacdo consiste na sensacgdo, de prazer ou desapontamento”. J& para Cobra (1997, p. 16),
“manter os clientes satisfeitos ndo basta, ou seja, ndo se mantém clientes apenas satisfeitos. E
preciso encanta-los, ou melhor, é preciso surpreendé-los”. A maneira como o cliente ¢ tratado
dentro da organizacdo resulta no grau de sua satisfacao.

A qualidade do atendimento prestado por organizacGes sociais que se enquadram no
terceiro setor tem fator importante na vida dos seus dependentes, por se tratar de situagoes
delicadas é necessario que os colaboradores que fazem parte dessas agdes, estejam capacitados
para atender essas familias. Para o alcance de um atendimento de qualidade, que garanta
satisfacdo aos beneficiarios, é importante que a organizacdo tenha compromisso e atenda as
expectativas, buscando identificar de maneira mais rapida do que 0s seus USUarios necessitam.

Santos (1995, p. 31) ressalta ainda que “precisamos perguntar, continuamente, quem
sd0 0s nossos clientes, quais as suas expectativas e 0s seus desejos e como estes podem ser
satisfeitos, da melhor forma possivel”. Quando uma organizagdo conhece as necessidades e
expectativas de seus clientes, elas podem determinar se, de fato, estdo atendendo-as bem, as
orientando a adotarem melhores decisOes através de um atendimento excelente.

Segundo Chiavenato (2003, p. 462), “qualidade é construida e nao apenas inspecionada.
N&o se trata de corrigir erros ou desvios apenas, mas antes de tudo, melhorar para evitar e
prevenir futuros erros ou desvios”. Essa percep¢ao esta ligada a administracdo, devido a
necessidade de mensuracao para prevencédo de erros ao ser construida e prevenida se torna facil
de ser controlada.

A instituicdo que procura satisfazer os seus consumidores, principalmente os que ja
possui, mantendo um processo continuo de agradar e satisfazer desde a entrada até a saida da

organizacdo, sO6 tem a ganhar. Alem disso, quando um cliente é bem tratado, 0 mesmo
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estabelece um padréo de atendimento que usard como referéncia todas as vezes que voltar para

essa empresa e ainda estimula novos beneficiarios a fazer parte desse processo.

3 METODOLOGIA

Ao desenvolver uma pesquisa cientifica, € imprescindivel a utilizacdo de varios métodos
de verificacdo, capazes de apontar e examinar o estudo em questdo. Escolher o método auxilia
0 pesquisador na obtencgdo de resultados, a metodologia e a estratégia utilizada na pesquisa para
fundamentar e definir sua abordagem, com a finalidade de minimizar erros, conduzindo a
pesquisa para alcancar resultados.

A fim de adquirir um maior esclarecimento foi essencial a ado¢do do método
exploratorio, para a aquisi¢ao de conceitos e conhecimentos relacionados a préatica da gestdo da
qualidade nas ONGs. De acordo com Gil (2002), esse tipo de método permite maior
familiaridade com o problema. Além da pesquisa quantitativa, foi realizada também a pesquisa
bibliografica, com o objetivo de dar maior suporte a pesquisa, segundo Gil (2008, p. 30), “¢
desenvolvida a partir de material ja elaborado constituido principalmente de livros e artigos
cientificos”.

A pesquisa necessitou de um levantamento bibliogréfico para o referencial tedrico, com
embasamento de uma pesquisa de campo, que € fundamental para elaboracdo deste estudo, com
os dados extraidos através dos participantes foi possivel a elaboracéo de graficos estatisticos,
proporcionando comparac¢do dos resultados coletados através do questionario, de acordo com
Marconi e Lakatos(2003, p. 201), “questiondrio ¢ um instrumento de coleta de dados,
constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem
a presenca do entrevistador”.

Foi utilizado o banco de dados da instituicdo para termos acesso ao contato dos
beneficiarios cadastrados, realizarmos uma pesquisa de campo por meio de um questionario
do Google Formularios que foi enviado através do WhatsApp, o mesmo foi elaborado com
objetivo de avaliar a qualidade no atendimento prestado pela Organizacdo das Voluntérias de
Goias (OVG), sob a perspectiva dos usuarios e identificando o perfil e nivel de satisfagdo em
relacdo ao atendimento prestado na organizacao.

O periodo de aplicagdo do questionério foi do dia 03 de maio de 2021 ao dia 20 de maio
de 2021 com total de 250 pessoas nas quais obteve-se uma amostragem de 111 respostas

somando 15 dias corridos.
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4 RESULTADOS E ANALISE

Conforme os dados analisados, os indices demonstram a satisfagdo do beneficiario em
relacdo a qualidade do atendimento, por meio deste, pode-se buscar melhorias para a resolucéo
dos pontos negativos e aperfeicoamento dos pontos positivos, haja vista que, o intuito da

pesquisa visa identificar o perfil dos usuarios e avaliar o grau de satisfacéo.

Gréfico 1: Sexo

l. Sexo

Feminino = Masculino

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Gréfico 2: Idade
2. ldade

M Acima de 50 anos
Atée 24 anos

MW De 25 a 35 anos

M De 36 a 40 anos
De 41 a 45 anos
De 46 a 50 anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Gréfico 3: Estado Civil



3. Estado civil
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casado Divorciado solteiro Vidwvo

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Gréafico 4: Como conheceu a OVG

4. Como conheceua OVG?

M Indicagdo
H Internet

Televisdo

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Gréfico 5: Beneficios solicitados a OVG

5. Quais beneficios vocé solicitou a OVG?
Colchio D' Agua ou
Caixa de Oveo
Ernxowval

M Fraldas e Leite Infantil

Fraldas Geridtricas

H Materiais ortopédicos

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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Os Graficos 1 ao 4 apresentam o perfil dos beneficiarios que sdo atendidos diariamente
pela a organizacdo. No Gréfico 5 foi identifica-se quais os beneficios mais solicitados para o

departamento pesquisado, os materiais ortopédicos somam 57% das solicitacoes.

Gréfico 6: Avaliacdo da qualidade dos produtos

6. Qual a sua avaliacdo em relacdao a qualidade
dos produtos oferecidos pela OVG?

1
Yo
m Bom
= Otimo
Regular
Ruim

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Conforme Gréfico 6, nota-se que 69,37% dos respondentes avaliam a qualidade dos
produtos como 6tima, ja 5,4% dos beneficiarios avaliam como regular, 24,32% avaliam como
bom, 0,90% avaliam como ruim, é de suma importancia o feedback relacionado a qualidade do
produto oferecido, dado que isso influencia diretamente no bem estar e satisfacdo do
beneficiario que é o objetivo final.

Gréfico 7: Avaliagdo da qualidade do atendimento

7.Qual a sua avaliagao em relagao a qualidade do
atendimento oferecido pela OVG?

5

m Bom
B Otimo

Regular

Fonte: Dados da pesquisa, 2021
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Quando questionados sobre a qualidade no atendimento oferecido, conforme o Grafico
7, observa-se que 22% dos beneficiarios atendidos avaliam o atendimento como bom, 71%
avaliam como 6timo, 5% avaliam como regular e 2% avaliam como ruim. Este resultado

constata que o atendimento oferecido pela OVG é considerado um étimo atendimento.

Gréfico 8: Pontos fortes da OVG

8. Em sua opiniao, quais sdo os pontos fortes da
ovG?

= Benéficos doados

Equipe de
Funcionarios

Menhuma das Opgoes

= Qualidade no
atendimento

= Tempo de
Atendimento

Fonte: Dados da pesquisa, 2021

Observa-se no Gréafico 8que se destacaram dois pontos principais: beneficios doados e
gualidade no atendimento, uma vez que, na pesquisa 59% apontam para beneficios doados
como ponto forte e 23% dos beneficiarios acreditam que a qualidade no atendimento é o item
de maior relevancia. Considerando as informacdes do Grafico 8 buscamos ampliar a pesquisa

para obter dados visando a melhoria da organizagdo como um todo.

Gréfico 9: O que deveria ser melhorado na OVG

9. O que vocé acha que deveria ser melhorado
na OVG?

= Benéficios doados
= EBEquipe de Funciondrios
Menhuma das Opgbes

Qualidade no
atendimento

= Tempo de

11% Atendimento

Fonte: Dados da pesquisa, 2021.

Foi abordado junto aos beneficiarios no tocante aos servigos prestados que necessitam

de melhorias, observa-se conforme Gréafico 9, que houve uma diversidade consideravel, visto



16

que 44% declara que o tempo de atendimento tem margem para melhoria, outros 22%
consideram que os beneficios doados poderiam ser de melhor qualidade, porém, 19% acreditam

que os servicos prestados atendem todas as expectativas.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento dessa pesquisa teve por finalidade conduzir um questionamento
acerca da qualidade do atendimento referente aos servigos prestados pela organizagdo das
voluntarias de Goias. Identificar o nivel de satisfacdo, as expectativas, coletar opinifes e
analisar o servico e a importancia do mesmo para 0s Usuarios.

O terceiro setor cresceu muito e é normal encontrarmos alguma entidade que pertenca
a este ramo, intimamente relacionado com servicgos de agdes sociais. Sendo assim, a pesquisa
partiu do propdésito de compreender a importancia de um servico prestado as pessoas que
precisam de uma ajuda para sobreviver. Nesse contexto, é possivel entender o objetivo pelo
qual ocorreu a criacdo da OVG e a representatividade do seu valor para os beneficiarios.

Para os usuarios, um dos pontos fortes da organizacao sdo os beneficios, pois, a OVG
dispde de uma gama de recursos, sendo eles, insumos de tratamento para idosos, enxoval para
bebés, cestas basicas, bolsa universitaria, entre outros. De acordo com as informacdes coletadas,
0s usuarios avaliam o atendimento fornecido pela instituicdo como um atendimento 6timo e
gue atende as expectativas. No entanto, ainda foi aberto um espaco para que fosse demonstrado
0 que poderia ser melhorado na entidade, com uma porcentagem um pouco maior foi possivel
constatar a sugestdo do publico, a otimizacdo do tempo de atendimento, o que é compreensivel
em virtude do nimero significativo de beneficiarios. E possivel entender o objetivo pela qual
se criou a organizacdo OVG, seu valor para quem precisa e como ela deve continuar atuando
de forma eficiente.

Os objetivos especificos da pesquisa foram alcancados com éxito por meio da pesquisa
cientifica, utilizando o método exploratorio. Os dados coletados foram significativos, e foi
possivel identificar que contribuiram para a aquisi¢do de informacgdes necessarias ao sucesso

da investigacédo abordada.
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