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Sumario

Este trabalho tem como objetivo propor & Casa dos Velhinhos de Ondina
uma gestdo administrativa mais profissional baseada nas teorias de administragéo
de servigos.
Este objetivo € alcangado através das atividades desenvolvidas neste
trabalho, ao longo de suas trés partes:
< Na primeira parte é apresentada a empresa na qual o trabalho foi realizado e
feito um estudo sobre a importancia e as caracteristicas do terceiro setor no
Brasil;

< Arevis&o da literatura € apresentada na segunda parte, onde ¢ feito um estudo
da teoria de administrag@o de servigcos e da administragdo do terceiro setor,
desenvolvendo-se uma metodoiogia que possibilite uma gestédo administrativa
do asilo;

% Na terceira parte do trabalho é feita uma analise da atual situagdo do asilo
referente aos pontos levantados na etapa anterior e séo feitas propostas de
melhoria, visando a concretizagao do objetivo deste trabalho.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAQO

1.1 Introducao

Este capitulo apresenta a empresa que se constitui no objeto de
estudo deste trabalho, além de uma breve descricdo do terceiro setor, no qual
a mesma estd inserida, com a finalidade de possibilitar um melhor
entendimento do tema escolhido e o porqué desta escolha.

Assim, o leitor podera ter uma idéia da classificagéo da empresa, dos
propdsitos da mesma e da atual gestdo administrativa. Podera também
entender o que & o terceiro setor e em que grau de desenvolvimento este
encontra-se no Brasil. Por fim, sera possivel ao leitor compreender a definicéo
do tema.

Primeiramente sera feita uma breve descri¢ao da empres&introduzindo
seu histérico e apresentando sua estrutura organizacional e as atividades
desenvolvidas na Casa.

Logo em seguida, serd apresentada uma descrigéo do terceiro setor,
explicando-se suas caracteristicas basicas, as diferencas entre ele e o
primeiro e segundo setores, a atual situacio deste setor e suas projecdes de
crescimento no Brasil, 0 que demonstra a importancia de estudos voltados
para 0 mesmo.

Ao finalizar este capitulo, apresenta-se o tema deste trabalho de
formatura, o porqué de sua escolha e a sua importancia, tanto para a empresa
como para o terceiro setor como um todo, setor no qual ha caréncia de

ferramentas e metodologias que auxiliem sua administragéo.

1.2 Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo

A Empresa na qual foi feito o desenvolvimento deste trabalho é um asilo
cuja razdo social € Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo, também designada
pela sigla CVOL. Esta localizado na Rua Regina Brada, 471 - Santo Amaro -
Sao Paulo.
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A Casa € uma instituicao juridica e fica constituida como uma sociedade
civil, brasileira, ndo politica, de fins ndo econdmicos, numero ilimitado de
mantenedores e duracao indeterminada.

Mantém o Titulo de Utilidade Publica perante o Municipio, o Estado e 0
Pais segundo os decretos e leis:

— Utilidade Publica Federal - decreto 73804/74
— Utilidade Publica Estadual - lei 7516/61
— Utilidade Publica Municipal - lei 8968/70

Este Titulo & outorgado a instituigdes que apresentam comprovados
servicos que beneficiam a sociedade civil.

Desde 1950, a Casa abriga idosos sem recursos de ambos 0S Sexos.
Atualmente, o numero de abrigados é de, em média, 100 idosos. Este servico é
prestado gratuitamente e mantém-se através do trabalho de voluntarios, de
donativos, campanhas e eventos.

Segundo © seu estatuto (1983), a Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo
tem por fim construir e manter um abrigo para pessoas idosas e desprovidas
de recursos, sem distingdo de raga, cor, religio, origem, sexo ou quaisquer
outras formas de discriminacdo, bem como um dispenséario para assistir as
familias pobres e necessitadas, podendo ainda dentro de suas finalidades
beneficentes e assistenciais, entrosar suas atividades e servigos com outras
entidades e associagdes de fins n&o-econdmicos, aceitando encargos €
servicos, sempre que importem na ampliacdo e melhoria de sua atividade
beneficente.

S3o também consideradas pessoas desprovidas de recursos aquelas
que embora nao totalmente, por auferirem algum rendimento proveniente de
aposentadoria ou pensfes, sejam a critério da Diretoria, notoriamente
incapazes de sobreviver com Os parcos recursoes que auferem. Nesta hipdtese,
admitido o idoso, os proventos de sua aposentadoria ou pensdes, seréo
recebidos pela Entidade e creditados em conta corrente em nome do abrigado.
Apods o 6bito do mesmo ou sua retirada da Casa dos Velhinhos de Ondina

Lobo, o total das importancias depositadas sera entregue ao mesmo ou 208




CAP{TULO 1 - INTRODUGCAQ

herdeiros, desde que se apresentem munidos de autorizag&o judicial para o

levantamento, nos ternos da lei vigente da época.

1.2.1 A Administra¢do

A CVOL é administrada por uma Diretoria, um Conselho Fiscal e um
Conselho Consultivo. E expressamente vedada a remuneraggdo dos
participantes dos mesmos, assim como a distribuicdo de iucros, dividendos,
bonificacdes ou vantagens a dirigentes e mantenedores sob a forma, pretexto
ou titulo que for.

A Diretoria & composta por 12 membros: Presidente, 1" Vice Presidente,
2" Vice Presidente, 1° Secretéario, 2° Secretario, 1" Tesoureiro, 2’ Tesoureiro, 1
Mordomo, 2’ Mordomo, Diretor Juridico, Diretor de Patrimonio e Diretor de
Relagbes Humanas, todos eleitos para um periodo de 2 (dois) anos,
inexistindo cargo vitalicio.

Segundo o estatuto (1983) da Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo,
estdo descritas abaixo as responsabilidades da Diretoria, as quais estéo
relacionadas com a parte administrativa da Casa.

Compete & Diretoria:

a) Reunir-se ordinariamente uma vez por més e extraordinariamente sempre
que necessario, podendo a reunido funcionar com peio menos 5 (cinco)
membros;

b) Cumprir e fazer cumprir as disposi¢es do estatuto e de deliberacbes da
Assembléia Geral;

c) Admitir e demitir empregados, fixando-ihes os vencimentos;

d) Reorganizar o regimento internc da entidade.

Para uma maior compreensdo do funcionamento da Casa, foram
necessarias entrevistas com seus administradores, utilizando-se um

questiondrio semi estruturado. As entrevistas encontram-se no anexo B.
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Existe um numero aproximado 100 voluntarios ativos cuidando das
diversas areas, incluindo-se a diretoria, que, juntamente com as atividades

desenvolvidas pelos funcionarios podem ser enquadradas nas seguintes

areas:
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Quadro 1.1 - Atividades desenvolvidas na CVOL.

Setor relacionado | Setor Administrativo e de Setor social/
com sadde manutengao cultural
VOLUNTARIOS
= Caﬁ_eleireiro = Almoxarifado dé alimentos |— Artesanato
— Enfermagem — Almoxarifado de remédios |— Conversa
— Estética Corporal |— Almoxarifado de roupas — Coral
— Fisioterapia — Assessoria — Danga
~ Fonoaudiologia — Bazar — Leitura
— Massoterapia — Boutique — Musica
— Odontologia — Contabilidade — Passeios
— Psicologia — Costura — Recreagao
— Terapia Corporal |— Cozinha — Violdo
— Terapia Floral — Diretoria — Qutros
— Qutros — Faxina

— Jardinagem

— Manutengéo

— Promogao de campanhas
— Recepgao

— Relagdes Publicas

— Qutros

FUNCIONARIOS REMUNERADOS

1 médico
13 cuidadores de

idosos

2 atendentes de

enfermagem

— 3 responsaveis pela

lavanderia
— 2 cozinheiros

— 1 encanador eletricista

1 governanta

1 motorista

Fonte: Cadastro de voluntarios e entrevistas com a Diretoria (adaptado pela autora).
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1.3 Relevédncia do Tema: O Terceiro Setor

O terceiro setor é composto por atividades que se distinguem
claramente das tarefas do setor do governo, que representa o primeiro setor e
€ responsavel pelos servicos peculiares & esfera publica, como também das
atividades do segundo setor, que € o mercado representado pelo trabaiho
privado com fins lucrativos. O terceiro setor abrange as demais atividades que
nem se submetem a logica privada (do lucro) nem ao controle direto do
governo.

As fronteiras que delimitam cada um dos 3 setores ndo estdo bem
definidas. Algumas organizacfes séo tipicas de um setor, outras secundarias,
ou seja, fazem parte de mais de um setor, ndo sendo consideradas puramente
de um dos 3 setores apresentados. Muitas compartilnam os valores do terceiro
setor, mas também tem caracteristicas em comum com os setores publico ou
privado. Pode-se observar exemplos de distribuicdo das organizagdes nos

setores referidos através da seguinte figura:
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Terceiro Setor
Organizacdes Tipicas
— InstituicSes de caridade
~ Organizagbes voluntarias
— Organizagbes de empregados
- Organizagdes de arte
— lgrejas, sindicatos, clubes

Organizagdes
Secundarias

Organizagoes

Secun.dé[ias -~ Escolas independentes
— Associagbes de —~ Cooperativas
hab:tat;éo_ ~ Assoc. de previdéncia
—~ Esecolas mantidas — Assoc. de amigos
por doacdes :

— Museus

Setor Privado

— Empresas Privadas

— Empresarios/
comerciantes
autdbnomos

Setor Publico
— Autoridades da satde \
— Autoridades locais A
— (Governo, Prefeitura

Figura 1.1- Distribuigdo das Organizacdes nos Setores Puablico, Privado e
Terceiro Setor.

Fonte: HUDSON (1999, p.9 - adaptado pela autora}.

As organizacdes do terceiro setor assumem grandes responsabilidades
nas dareas: sociais, culturais, educacionais, entre oufras. Segundo uma
pesquisa apresentada no site da internet http://iwww filantropia.com.br, site
este mantido pelo Professor Doutor Stephen Kanitz, no Brasil existe um
conjunto de mais de 82 problemas sociais que s&o tratados por instituicGes do
terceiro setor como: "criancas abandonadas, Orfaos, excepcionais, gestantes,
carentes , idosos, meninos de rua, cegos, surdos, migrantes, dependentes de
droga, adolescentes, vitimas de violéncia, da prostituicdo, de abusos
familiares, de cancer, da poliomielite”.

As organizagdes do terceiro setor s&o representadas por associagdes,
fundacdes, instituicbes e fazem parte do que atualmente € chamado de

"Sociedade civil", que apresenta um conceito amplo e certamente passivel de

8
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anaiise sob muitos enfoques. Essa express@o, como lembra FERNANDES
(1994) apud SANTOS (1997), representa o muito que pode ser feito para o
social nas esferas ndo-governamentais. Segundo SANTOS (1997) ela
comegou a fazer parte do vocabulario dos ativistas sociais latino-americanos
no final dos anos 70. Tanto ela como suas antecessoras dos anos 70 -
"comunidade", e "movimentos sociais" - ou dos anos 80 - "cidadania", e "sem
fins lucrativos" - e outras expressbes utilizadas nos dias atuais - como
‘organizagbes do terceiro setor"” e "organizagbes ndo-governamentais” -
expressam, mais do que conceitos objetivos, o potencial articulador da
sociedade. Ou seja, como afirma FERNANDES {1994) apud SANTOS (1997),
sociedade civil representa "..um conjunto de organizacbes e iniciativas
privadas que visam & producio de bens e servicos publicos”. Isto &, ndo geram
lucros e respondem a necessidades coletivas.

A participacao e a impo}téncia desse emergente setor no Brasil e em
outros paises foram analisadas por SALAMON; ANHEIRS (1994) apud
SANTOS {1997). Nesse estudo os referidos autores identificaram uma grande
quantidade de organizagdes atuando nesta area. Os referidos autares relatam
a existéncia no Brasil em 1980 de cerca de 200.000 organizacdes conforme os
registros do Imposto de Renda. Relataram que as areas de atuagio dessas

organizagdes eram principalmente as seguintes:

Tabela 1.1 - Principais Areas de Atuacio das Organizacdes do Terceiro
Setor.

- 29% & composto por trabalhos feitos nas areas de saude e servigos sociais
— 23% é composto por grupos recreativos e esportivos

- 19% ¢é composto por instituicbes que oferecem servicos culturais e
educacionais

— 9% € composto por associagdes profissionais e de empresarios

20% é composto por associagdes com multiplas atividades

Fonte: SALAMON; ANHEIRS {1994) apud SANTOS (1997).
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Esses mesmos autores registram ainda um enorme crescimento
dessas organizagdes nos anos seguintes. Relatam um estudo em que foi
estimada a abertura de cerca de 9.000 organizagdes por ano, 0 qué leva a
uma projecéo de 290.000 instituicdes no anc 2000.

O numero de pessoas ocupadas no terceiro setor cresceu cerca de
30% entre 1991 e 1995. Passando de 1,025 milh&o para 1,4 milh&o, nimero
este que inclui trabalhadores remunerados € voluntarios, mas representa
quase o dobro dos 600 mil servidores federais da ativa, segundo LARANJEIRA
(1997).

Para ter-se uma idéia do crescimento do Terceiro Setor néo s® no
Brasil como no mundo, o volume de recursos movimentados mundialmente
pelo setor, comparade com o PIB das principais economias, pode ser

observado no gréfico a seguir:

Figura 1.2- Volume de Recursos Movimentados pelo Terceiro Setor,

Comparado com o PIB das Principais Economias - em US$ trilhdes.

Fonte: JOHNS HOPKINS UNIVERSITY apud Revista EPOCA (25/10/99 pag. 54).

Essa introdugdo sucinta sobre o terceiro setor é feita no sentido de
sinalizar a crescente importancia do mesmo no contexto social brasileiro e 0

desafio que tais organizac¢bes sejam administradas adequadamente para que

10
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possam alcangar seus nobres objetivos sociais. Demonstra como s&o
necessdrias praticas, estratégias e ferramentas de gerenciamento, visando
melhorar a eficiéncia das empresas deste setor e fazendo com gue as mesmas

sobrevivam ao longo do tempo de forma eficaz.

1.3.1 Caracteristicas Especificas da Administragdo do Terceiro Setor

Algumas diferengcas entre os seiores podem ser compreendidas
através da natureza das transacbes entre as organizagbes de cada setor,
como pode-se observar no quadro abaixo:

Quadro 1.2 - A Natureza das Transagdes em Cada Setor.

Setor Privado Setor Publico Terceiro Setor
Acionista Eleitores Financiadores
o 5 - ¥ v ¥
$ $ Votose$  Servicos $ Servicos
¥ 4 v 4 v 4
Companhia Autoridade Publica Organizacao
v T ¥ 4 v
Bens e $ Servicos $ Bens e
servicos servicos
¥ 4 v 4 ¥
Cliente Usuario Usuarios

Fonte: HUDSON {1999, p. 17 - adaptado pela autora).

A partir de DRUCKER (1997), é possivel destacar algumas
especificidades da administrag&o do terceiro setor:

— A n&o busca pelo lucro,

— Aintengdo de solucionar um problema social;

_ Existéncia de mais de um segmento de clientes: os beneficiarios (que
recebem a prestagdo do servico) e os mantenedores ou doadores (que
fornecem o sustento financeiro as instituicdes);

_ Existéncia do voluntariado: funciondrios que n&o recebem salario, que

"querem servir a uma causa" (Drucker, 1997) e que também podem ser

11
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considerados como um outro estilo de mantenedor, por "doarem” seu tempo

e trabalho.

1.4 Tema do Trabalho de Formatura

O tema deste trabalho é a aplicacéo de teorias, técnicas e ferramentas
da engenharia de producéo & Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo, seguindo a
tendéncia de profissionalizagéo pela qual passam as empresas do terceiro
setor, segundo a revista EPOCA (25/10/99, pag. 49).

Umas vez que a instituicdo oferece servicos a comunidade, como a
maior parte das instituicdes do terceiro setor, serdo estudadas e analisadas
teorias e ferramentas referentes a administracéo de servicos, uma vez que as
organizagbes prestadoras de servicos dominam O terceiro setor (HUDSON,
1999) e para tal serdo consultados livros e teses sobre o assunto.

L 0ogo a seguir serd escolhida a ferramenta mais adequada a realidade
e atual situacdo da administragéo da instituicgo, para, por fim, adaptar esta
ferramenta &s caracteristicas especificas da Casa dos Velhinhos de Ondina
Lobo, uma vez que esta € uma instituicdo pertencente ao terceiro setor e as
teorias sobre administragdo de servigos foram designadas para empresas que
visam ¢ lucro.

Finalmentc seré proposta a implementagdo de uma gestao
administrativa mais profissional, baseada na teoria de administracéo de

servigos e nos indicios da administracéo do terceiro setor.

1.5 Estrutura do Trabalho

Este trabalho esta estruturado em 4 grandes etapas: apresentagdo do
contexto, desenvolvimento da metodologia, analise da situagdc atual e
propostas de melhoria, e, consideragdes finais.

A primeira etapa esta apresentada no capitulo inicial, onde & formulada
a proposta do trabalho e é apontada a relevancia do tema. Isto é feito atraves

de uma descricdo sucinta da Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo e também

12
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das caracteristicas do Terceiro Setor, como seu crescimento no mundo e,
principalmente, no Brasil.

A segunda etapa, composta pelo segundo e terceiro capitulo, procura
estudar uma metodologia que possibilite o desenvolvimento da proposta de
trabalho. O segundo capitulo apresenta as informagdes consultadas na
bibliografia sobre os temas pertinentes, ou seja, & realizado um levantamento
sobre os conhecimentos tedricos & respeito de administragéo de servigos. O
terceiro capitulo apresenta um detathamento dos itens da administracao de
servigos que serdo analisados na CVOL e a inclus&o de teorias relacionadas a
administracdo do terceiro setor, visando a formulagdo de uma metodologia
coerente com a teoria de servicos e ao mesmo tempo com teorias formuladas
sobre organizacées do terceiro setor.

A terceira etapa, ou seja, o capitulo 4, procura analisar a atual situagao
da CVOL referente aos itens propostos no capitulo anterior. Simuitaneamente
as andlises, serao feitas propostas de implementacdo das ferramentas
estudadas de acordo com as necessidades da Casa.

A Ultima etapa é composta do quinto capitulo, que sao as
consideracées finais deste trabalho, comentando os principais pontos de cada
uma das etapas anteriores e as principais dificuldades encontradas. Também
sera analisada a importancia do trabalho para a empresa e para a aluna.

A seguir, a estrutura proposta para este trabalho:
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~

Figura 1.3- Estrutura do Trabalho {(Elaborada pela autora).
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CAPITULO 2 - ADMINISTRACAQ DE SERVICOS

2.1 Introducao

Neste capitulo, tendo como base um levantamento bibliografico, s&o
discutidas e analisadas teorias e ferramentas da engenharia de produgao
relacionados a sistemas de administragéo de servigos, tais como: O conceito
de servico, o sistema de prestagéo de servicos, as estratégias de operagies,
entre outros. Procura-se retratar as idéias mais importantes apresentadas por
cada autor pesquisado, focando-se nas ferramentas que irdo ser empregadas
neste trabalho.

Primeiramente serdo apresentadas as caracteristicas de servigos € as
consequéncias sobre a administragéo do mesmo.

Em seguida, s&o analisados os itens que compdem o Sistema de
Administracéo de Servicos desencadeando uma proposta de adequacédo as

especificidades do terceiro setor.

2.2 Caracteristicas de Servigo

Antes de ser analisada a administracdo de servicos em si, €
conveniente destacar as caracteristicas especificas deste setor e suas
principais diferencas em relagéo ao setor manufatureiro, para que assim seja
possivel entender o que & um servigo. Desta maneira pode-se fundamentar o
raciocinio utilizado nas teorias subsequentes.

Segundo GIANESI; CORREA (1994), identifica-se que as principais
caracteristicas das operagdes de servigos s&o:

— A intangibilidade do servigo. uma vez que oS servicos sdo0 experiéncias
vivenciadas pelos clientes, ele diferencia-se do produto, que é um bem que
pode ser possuido, sendo assim & dificil analisar o resuitado e a qualidade
do servico, principaimente antes da compra. A intangibilidade tambéem traz
uma dificuldade de padronizago dos servigos. Tudo isso faz com que 0s
clientes percebam mais riscos na compra de servicos do gue de produtos e
baseiem-se fortemente em referéncias proprias, de terceiros e na reputagdo

da empresa prestadora de servigos;
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— A presencga e participagido do cliente no processo: é o cliente que, de
alguma forma, solicita e inicia a produgéo do servigo, constituindo uma
entrada no sistema de operacéo de servigo ndo controlada diretamente pela
gestdo. Segundo Silva (1985), o grau de interacdo do cliente varia de
acordo com o tipo de servigo prestado.

_ Simultaneidade na produgio e consumo do servigo: nao ha etapas
intermediarias entre a produgéo e o consumo do servigo, 6 que ocasiona a
impossibilidade de estocar-se o servico, ou seja, impossibilita o isolamento,
através de estoques, das variagbes do ambiente externo. Isto impbe ao
sistema uma grande necessidade de ser flexivel para atender a

variabilidade propria dos sistemas de servicos.

Esquematizando algumas das diferengas tipicas entre as industrias
manufatureiras, que fabricam produtos (bens fisicos) € as empresas de

servicos temos:
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Quadro 2.1 - Diferengas Tipicas entre Indastrias Manufatureiras e

Empresas de Servigo.

Indastrias Manufatureiras

Empresas de Servigo

Geralmente o produto & concreto.
A posse é transferida quando uma
compra é efetuada.

O produto pode ser revendido.

O produto pode ser demostrado.

O produto pode ser estocado por
vendedores e compradores.

O consumo depende da produgao.

Producéao, venda e consumo sao feitos
em locais diferentes.

Q produto pode ser transportado.

O vendedor fabrica.

E possivel contato indireto entre

empresa e cliente.

O produto pode ser exportado.

O servigo & intangivei.

Geralmente a posse nao é transferida.

O servico ndo pode ser revendido.
Por ndo existir antes da compra,
normalmente o produto ndo pode ser
demostrado com eficacia.

O servigo N&o pode ser estocado.

Produgéo e consumo geralmente
coincidem.

Producdo, consumo e, frequentements,
venda sao feitos no mesmo local.

O servigo n&o pode ser transportado
(embora os "produtores”
frequentemente possam).

O comprador/cliente participa
diretamente da produgéo.

Na maioria dos casos, o contato direto
€ necessario.

O servigo ndo pode ser exportado, mas
o sistema de prestacéo de servigos

pode.

Fonte: NORMANN (1993).

2.3 Sistemas de Administracao de Servigos

Com a finalidade de apresentar a natureza de sistemas de servigcos

eficazes e como administra-los serdo destacados os pontos peculiares dos
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sistemas de servicos através de uma estrutura conceitual basica, apresentada
por NORMANN {1993).

Conceito
do

Segmento
de

servico Mercado

Cultura
e
Filosofia

Sistema de

prestacdo +—>

do servigo

Figura 2.1- O Sistema de Administracao de Servigos.

Fonte: NORMANN (1993).

Onde, segundo o autor:

— Segmento de mercado: tipos especificos de clientes para quem o sistema
total de servigos foi projetado;

— Conceito do servigo: constitui os beneficios oferecidos para o cliente.
Assim, percebe-se que o conceito de servico consiste freqlientemente em
um conjunto muito complexo de valores que muitas vezes sao dificeis de
analisar. Alguns dos beneficios sfo fisicos e outros psicologicos ou
emocionais. Além disso, alguns s&o mais importantes e podem ser
chamados de servico-nicleo, engquanto outres s&o de carater mais

periférico, algumas caracteristicas podem ser mensuradas e especificadas,

enquanto outras n&o;
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_ Sistema de prestagédo de servigos: € o sistema equivalente ac sistema de
producdo e distribuicdo das organizagGes manufatureiras, porém com
caracteristicas muito diferentes na maioria das vezes. Ao analisar 0 sisiema
de entrega de servigo, serdo examinados trés subcomponentes: Os recursos
humanos, ou seja, os funcionérios da empresa prestadora de servigos; o
cliente, que, por fazer parte da prestagéo e entrega do servico, desempenha
um papel muito complexo na organizagdo de servicos € 08 apoios
tecnologicos e fisicos, como, por exemplo, tecnologias de informagao;

— Imagem: é uma ferramenta de informag&o por meio da qual a empresa pode
infiluenciar funcionarios, clientes e recursos, cujas agoes e percepgbes da
empresa, como, por exemplo, 0 que ela & e para onde esta indo, sao
importantes para o posicionamento no mercado;

_ Cultura e filosofia: envolvem os principios globais pelos quais a direg&o do
processo social para a prestagéo de servicos e beneficios aos clientes séo
controlados, mantidos e desenvolvidos. Moldam os principais valores sobre

0S quais a empresa prospera.

HESKETT (1994) também desenvolveu um esquema onde apresenta 0S
elementos basicos para um sistema de administragéo de servigos, porém
através de uma visdo estratégica do mesmo, e também inclui elementos
integrativos enire os elementos basicos. Pode-se visualizar através do guadro

a seguir.

Quadro 2.2 - Elementos Basicos e Integrativos de uma Visio Estratégica

de Negdécios.

Segmentos-alvo de Mercado

— Quais as caracteristicas comuns dos segmentos importantes?

_ Quais as dimens@es a serem usadas para segmentar O mercado?
— Quao importantes s30 0s segmentos?

— Que necessidades cada um deles {ém?

_ Como estas necessidades tem sido atendidas?

- De que forma? Por quem?
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.

— Como o conceito de servico se propde a atender as necessidades dos
consumidores?

Posicionamento

— Como os concorrentes atendem a essas necessidades?

— Como o servigo proposto é diferenciado dos concorrentes?

— Quéo relevantes s&o essas diferencas?

—~ O que & um bom servigo?

— O conceito de servico proposto fornece um bom servigo?

— Que esfor¢os séo necessarios para alinhas as expectativas dos
consumidores e as capacitagbes do servigo proposto?

3

— Quais os elementos importantes a serem providos, em termos de resultados
produzidos para o consumidor?

Conceito de servigco

!

Como se espera que estes elementos sejam percebidos: pelo mercado
alvo? pelo mercado em geral? pelos funcionérios? pelos outros?
Como o conceito dos servigos é percebido?

Que esforgos isso sugere em termos de: projeto? fornecimento? marketing?

=

- Em que medidas as diferencas entre o valor percebido e o custo do servigo
s80 maximizados por:

Alavancagem Valor-Custo

— Padronizagbes de determinados elementos?

— Personalizagbes de determinados elementos?

— Enfase em servicos facilmente valorizados?

- QGestdo da capacidade e da demanda?

— Controle de qualidade através de: recompensas? apelo ao orgulho?
visibilidade e supervisdo? controle de equipe?

— Envolvimento do cliente?

— Uso eficaz de dados?

— Em que medida esses esforgos criam barreiras a entrada de concorrentes?

i
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Estratégia de Operagodes

_ Quais os importantes elementos estratégicos: operagdes? finangas?
marketing? organizag&o? recursos humanos? controle?

— Em quais concentrar mais esforgos?

- Onde os investimentos seréo feitos?

— Como qualidade e custo seréo controlados: medidas? incentivos?
recompensas?

_ Que resultados esperar em relagdo & concorréncia em termos de: perfil de
custos? produtividade? moral e lealdade dos funcionarios?

3

Integracio Estratégia - Sistema de Prestagao de Servico

- Em que medida a estratégia e o sistema de prestacio de servigos séo
coerentes?

— Podem os requisitos da estratégia serem atendidos pelo sistema de
operagdes?

_ Se ndo, que mudancas devem ser feitas: na estratégia de operacgdes? no
sistema de prestactes de servigos?

— Em que medida a integrac&o entre a estratégia e o sistema de prestacdes
de servicos assegura: alta qualidade? alta produtividade? baixo custo?
moral e lealdade alta por parte dos funcionarios?

— Em que medida a integragéo fornece barreiras a entrada de concorrentes?

.

Sistema de Prestagdo de Servigo

— Quais as importantes caracteristicas do sistema de prestagéo do servico,
incluindo: papel das pessoas? tecnologia? equipamento? instalagbes? lay
out? procedimentos?

_ Que capacidade prover: em regime? em periodos de pico?

— Em que medida: ele ajuda a assegurar os niveis de qualidade? diferencia o

servico dos concorrentes? prové barreiras de entrada?

...........

Elementos Basicos Elementos integrativos
Fonte: HESKETT (1994).
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2.4 Metodologia

Neste trabalho seré seguido o esquema proposto por NORMANN
(1993), por ser mais abrangente e contemplar aspectos de grande importancia
para o terceiro setor, como, por exemplo, a imagem da empresa. Porém para a
complementacdo do mesmo, serfo utilizadas as ferramentas propostas por
HESKETT (1994), principalmente através da inclusdo do item estratégia de
operagdes, que% entre o Conceito de Servico e o Sistema de Prestacéo
de Servigo.

Também serdo introduzidas outras ferramentas que serao vistas e
introduzidas no decorrer da apresentagéo e analise mais detalhada dos
principais componentes do sistema de administragdo de servigos proposto por
NORMANN (1993).

Estas novas ferramentas e algumas adaptagbes serdo incluidas,visando
possibilitar sua incorporag&o pela Casa dos Veihinhos de Ondina Lobo, uma
vez que, para MINTZBERG (1996) apud TEODOSIO (1999), "a transposicéo
de técnicas gerenciais oriundas da esfera privada néo se da de maneira linear
e absoluta, esbarrando nas especificidades da gestdo social, caracteristicas

das organizacdes do terceiro setor".
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CAPITULO 3 - DETALHAMENTO

3.1 Introducao

Neste capitulo detalharemos os elementos que compdem o sistema de
administracido de servicos para NORMANN (1993), incluindo mais um
elemento - a administragdo estratégica de operacdes, proposto por HESKETT
(1994).

Estas descrigdes serdo adaptadas de maneira a poderem ser aplicadas
na Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo, que, como ja foi dito, € uma
organizagdo pertencente ao terceiro setor e por isso tem diversas
especificidades se comparada com uma instituicdo que visa o lucro, empresa
para o qual a administrag&o de servico desenhou sua teoria.

Ao estudar cada elemento, as ferramentas propostas especificamente
para a administragdo do terceiro setor por autores como KOTLER (1998},
DRUCKER (1997) e HUDSON (1999) ser&o incluidas /visando uma adaptacao
coerente da teoria de servigos.

3.2 Segmento de Mercado e Posicionamento

Neste ftem utilizaremos a teoria prescrita por KOTLER (1998), ja que,
de acordo com o mesmo em uma entrevista com DRUCKER (1997), o conceito
atual de Marketing "é visto como sendo um Pprocesso de segmentagéo,
determinacao de alvos e posicionamento”.

Deve-se, iniciaimente, analisar quais sdo os clientes de uma instituicao
do terceiro setor. De acordo com o quadro 1.2, que apresenta a natureza das
transagcOes em cada setor, O financiador e o beneficiario recebem servigcos
prestados pela instituicao.

Estes s&o, portanto, os dois principais clientes de uma organizacao do
terceiro setor. Porém n&o & 0 mesmo que compra e recebe o servigo, Como em
uma empresa privada.

E possivel entender as etapas que deverao ser percorridas para

analisar-se este item através do quadro seguinte:
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Quadro 3.1 - Etapas para a Segmentagdo de Mercado, Definicao de

Mercado-Alvo e Posicionamento.

Segmentacao Mercado-Alvo Posicionamento

1. Identificagfo das 3. Avaliacdo da 5. Identificagdo dos conceitos

atratividade

variaveis de segmen- | de posicionamento

tacdo e segmentacio : de cada possiveis para cada
de mercado segmento segmento-alvo

2. Desenvolvimento de V|4 Selegio do 6. Selegao, desenvolvimento
perfis dos segmentos segmento~ & comunicagae dos concei-

resultanies alvo tos de posicionamento

Fonte: KOTLER (1998).

A segmentac&o diz respeito a identificar grupos com caracteristicas
distintas entre si e estabelecer objetivos com relagdo a cada um deles. As
varidveis e caracteristicas deverdo ser pesquisadas e devem estar
relacionadas tanto aos financiadores como aos beneficiarios.

Segundo KOTLER (1998), as principais varidveis de segmentacio s&o:
geogréficas (bairro, cidade, etc.), demograficas (idade, tamanho da familia,
ciclo de vida da familia, sexo, renda, ocupacéo, formagado educacional,
religido, raca, geragdo, nacionalidade, classe social), psicograficas (estilo de
vida, personalidade) e comportamentais (ocasifes, beneficios, status do
usudrio, status de lealdade, atitude).

O resultado desta segmentagéo sera a determinago do publico alvo -
beneficiado, empresas e pessoas fisicas doadoras - existentes e potenciais, ja
que "o conhecimento mais importante é sobre o cliente em potencial”
(KOTLER, 1998).

Um questionario elaborado por DRUCKER (1993) apud SANTOS (1997)
identifica quais s&o os objetivos da Instituico e quais sdo os clientes, o que
auxilia o entendimento da segmentacdo e posicionamento atuais. Este e
composto das seguintes perguntas:

Quais os objetivos da Casa?

— Qual é o nosso propésito (miss&o)?
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— O que estamos tentando alcangar?

_ Quais os resultados especificos que estamos buscando?
_  Quais s&o nossas virtudes? E nossas fraquezas?

Quem é o nosso cliente?

—  Quem sao nossos principais clientes?

Quem sdo nossos principais financiadores?

Os nossos clientes estdo mudando seus habitos, comportamentos €

atitudes?

Como devemos selecionar nossos clientes? (devemos incluir aigum grupo

ou excluir?)

Quanto ac posicionamento, deve-se pesquisar também a atuagao dos
concorrentes, que, segundo KOTLER (1998) nao se da somente entre
organizagbes gque produzem servicos semelhantes, ja que no terceiro setor a
concorréncia deve ter um sentido amplo de que as organizagbes enfrentam
uma concorréncia com respeito a valores da sociedade. Segundo DRUCKER
(1993) apud SANTOS (1997) devem ser respondidas as seguintes perguntas:
Quem concorre Conosco em Servigos, recursos publicos, atencéo na midia? O
que faz com que o plblico dé preferéncia nos ou aos concorrentes? O que
podemos usar a nosso favor para garantir a ades@o do publico a nossos

valores e projetos?

Assim, para contemplar o item de segmento de mercado €
posicionamento sera feita a identificac@o das variaveis de segmentacéo dos
financiadores e dos beneficidrios, seraoc analisados seus respectivos
mercados-alvo, seréo estudadas as necessidades e a atratividade de cada

grupo, para, por fim, analisar-se a concorréncia como um todo.

3.3 Conceito de servico

Segundo GIANESI; CORREA (1994), um servico, diferentemente de um
produto, ndo é algo fisico e padronizado, ndo podendo ser estabelecido um

conjunto de especificaces que sera levado & producdo, para que esta gere
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produtos exatamente como especificados em projeto. Surge, entdo, a
necessidade da definicdo do conceito de servigo em termos das percepgoes
que se deseja gerar nos consumidores. Este conceito &, portanto, fundamental
para que se possa transmitir aos funcionarios, notadamente aqueles da linhas
de frente, os quais tém contato direto com 0s consumidores, como se deseja
que o servico seja percebido por eles.

Uma maneira pratica de obter os beneficios oferecidos ao cliente em um
sistema de servigcos "é listar 0 mais claramente possivel o que esta sendo
oferecido ou o que deve estar sendo obtido como resultado da prestacéo de
servicos. Uma boa regra de algibeira aqui &€ comegar listando todas as areas
ou pontos de contato com o cliente ... (e) apos estabelecer 0 que © cliente faz
para receber e experimentar todos esses pontos de contato, podemos entao
trabalhar para tras e considerar os processos Necessarios para a consecucao
dos pontos de contato desejados.” (NORMANN, 1993, p. B67).

A composicdo do "pacote" de servigos é feita por 3 tipos de elementos.
Uma classificacéo util foi proposta por SASSER et all (1978) apud NORMANN
(1993, p.70), sugerindo que uma oferta de servico pode incluir 3 tipos de
componentes que visam:
1. Facilitar a utilizagdo de bens (itens fisicos como o alimento em um
restaurante ou hardware em uma operacgéo de servigos de computacéo)
2. Explicitar intangiveis ou beneficios fisicos

3. Incorporar intangiveis ou beneficios psicoldgicos

Um fator que deve ser analisado, segundo HESKETT (1994), além dos
elementos importantes a serem providos em termos de resultado ao
consumidor, € como se espera que o mercado, os clientes e 08 funcionarios
percebam o servigco. E também e importante saber exatamente: "O que 0 nossoO
cliente considera de valor naquilo que oferecemos? O que nossos principais
financiadores consideram de valor nos servicos que nos propomos a oferecer
a sociedade?" (DRUCKER, 1993 apud SANTOS,1897).

Portanto, para analisar 0 conceito de servigo serdo listados os pontos

de coniato entre os beneficiarios e os funciondrios, explicitando qual
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percepcdo deseja-se gerar no usuédrio. Sera estudado o que o beneficiario
percebe de valor no servigo prestado e seréo definidos qual o servi¢o nucleo

da instituicédo e quais os periféricos. O mesmo sera feito para os financiadores.

3.4 Estratégia de Operacdes de Servigcos

Este item, embora existente somente no esquema de HESKETT (1994)
é de extrema importancia para identificar as areas onde devem ser dirigidos e
focados os esforgos e recursos.

Antes de chegar a estratégia de operacdes propriamente dita, alguns
itens devem ser previamente definidos, como a missao da organizagao e seus
objetivos estratégicos, sempre de acordo com a perspectiva de uma empresa
do terceiro setor, visando direcionar as estratégias de operagdes de servicos.

Pode-se visualizar a seguinte ordem através da figura abaixo:
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Quadro 3.2 - Planejamento Estratégico de Operagdes de Servicos.

Missdo é a razdo de ser da empresa e esia
relacionada &s crengas comuns da organizagao.

: Os objetivos estratégicos devem enfocar as
Objetivos :

i necessidades dos usuarios e esclarecer ¢ gue a
estratégicos g :

organizacgio deseja fazer para atendé-las.

As estratégias s&o categorias amplas de : a0 que
Estratégia de 9 3 5 S

3 indicam como os recursos humanos, financeiros &
operacoes

outros seric empregados para atingir os objetivos
gstabelecidos.

de servicos

O sistema de monitoracdo do desempenho deve

SICIEC=ORM o nir informagdes sobre até que ponto a8 usuarios

desempenho

estdo satisfeitos com o servico.

Fonte: HUDSON (1999 - adaptado pela autora).

A missdo da empresa reflete o objetivo de sua existéncia e esta
relacionada com os valores que ela acredita.

Os objetivos estratégicos séo estabelecidos como parte de processo do
planejamento estratégico, devendo identificar as questdes chaves, que seréo o
foco da empresa. Eles devem ser realistas, ou seja, ndo muito ambiciosos, e
devem ser téo especificos e claros quanto possivel. Devem ser estabeiecidos
pela alta administrag&o.

O préximo passo é definir a estratégia de operagdes, e a partir desta
estabelecer os objetivos da estratégia de prestagtes de servigos indicando
quais as principais areas de atuagao. Assim, sera concentrada a ateng&o das
pesscas em um numero limitado de idéias que lhes permita ajustar as
atividades da organizacdo dentro de um contexto, alocando de forma mais

l6gica os recursos da instituicao.
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Os objetivos da estratégia de operagdes referem-se aos critérios
competitivos que devem ser estabelecidos e priorizados pelas necessidades
efou expectativas do mercado. GIANESI; CORREA (1993) propds uma lista de
verificacdo desses critérios, dentro da mesma apresentada a seguir, deve
haver uma adaptagdo para cada caso especifico atraves de eliminagao,

inclusao ou desdobramento.
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Quadro 3.3 - Critérios Competitivos para Operacdes de Servigos.

Critérios

Significado

-

Acesso

Facilidade de contato e acesso, localizagéo conveniente,

horas de operagéo.

'Atendimento/

Atencao personalizada ao cliente, boa comunicagéo, cortesia,

atmosfera ambiente.

Coeréncia Conformidade com experiéncia anterior, auséncia de
variabilidade no resultado ou processo.

Competéncia |Habilidade e conhecimento para executar o servico.

Relaciona-se com as necessidades técnicas dos

consumidores.

"Credibilidade/

Baixa percepgcdo de risco, habilidade de transmitir confianca

seguranca

Custo Fornecer servico de baixo custo

Fiexibilidade |Ser capaz de mudar e adaptar a operagéo, devido a |
mudancas nas necessidades dos clientes, no processo ou no
suprimento de recursos

_Tangiveis Qualidade efou aparéncia de qualquer evidéncia fisica (bens

facilitadores, equipamentos, instalages, pessoal, outros

consumidores).

'Velocidade de

atendimento

| I

Prontidao da empresa e seus funcionérios em prestar o

servico. Relaciona-se com o tempo de espera (real e

| percebido).

Fonte: Adaptado de GIANESI; CORREA (1993, p. 103).

Uma vez analisados os critério, deve-se voitar para as areas de

decisdes estratégicas, que caracterizam familias de problemas afins e podem

classificar as decisbes de modo a permitir a visualizaggo por meio dos

dirigentes da Casa sobre em quais areas eles devem concentrar suas

preocupagoes.

Novamente serd apresentada a seguir uma lista de verificagao

com as diversas areas, para que entdo sejam definidas as de maior

importancia.
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Quadro 3.4 - Areas de Decisao Estratégica para um Sistema de Operagoes

de Servigo.

'Areas de
decisdo

Decistes relacionadas a:

1. Projeto do
servico

Conteudo do pacote de servigo; foco, responsividade,
alavancagem de valor sobre custo.

2. Processo/
tecnologia

Separagao entre linha de frente/ retaguarda; tipo de contato
com o cliente (maior/menor); métodos de trabalho;
equipamento; automagcao; capacidade; fiexibilidade.

3. Instalagbes

LocaIizagéo;_descentralizagéo; lay out; arquitetura; decoragéo;_
decoragéo; politicas de manuteng&o.

4. Capacidade/

Quantidade, tipo e responsividade da capacidade; ajuste da

demanda demanda no tempo; adequago entre capacidade e demanda.
5. Forgade Niveis de qualificag&o; recrutamento, selecio e treinamento de
trabalho funcionarios; politicas de remuneragao.
6. Qualidade |Prevencao e recuperagao de falhas; garantias de servigo; |

padrbes de servigco; monitoramento de necessidades e
expectativas.

7. Organizagao

Centralizagdo; estilos de lideranca; comunicag&o; autonomia de
decisao.

8. Administra-
cao defilas e
de fluxo

Discip]ina na fila; configuragéo na fila; gestéo da percepgao do
cliente sobre o tempo de espera.

9. Sistemas de

Coleta, andlise e uso da informagé&o experimental.

informacéo

10. Gestao de Politicas de fornecimento; papel dos estoque; politicas de
materiais ressuprimento; niveis de disponibilidade.

11. Gestéo do Participacéo do cliente; gestio das expectativas; comunicagéo_
cliente com o cliente; treinamento do cliente.

12.Medidas de | Prioridades; padrbes; métodos. s
desempenho

13. Controle das | Programacéo de operagdes; regras de decisao.
operacdes

14.Sistemnas de | Sistemas que assegurem a melhoria continua do sistema de |
meihoria operagoes.

Fonte: GIANESI; CORREA (1993, p. 105).
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Assim, para definir o planejamento estratégico global de uma instituicao
beneficente deve-se iniciar pela definicdo da missdo. Depois analisando-se 08
critérios competitivos para a instituico e seus objetivos estratégicos devem
ser definidas as areas estratégicas na qual a organizacéo devera focar seus

esforcos. Apds este passo é elaborado o planejamento para cada area
estratégica.

3.4.1 Monitoracdo do Desempenho através da Qualidade

O principal objetivo da qualidade é a satisfagdo do cliente.
Principaimente em uma empresa de servigos, onde os clientes s&o a propria
razdo da sua existéncia (GRANDO et all, 1995). Portanto para monitorar seu
desempenho perante seus clientes as organizagdes prestadoras de servigos
devem desenvolver e manter uma profunda compreenséo das necessidades
dos usuarios.

Uma caracteristica importante da qualidade em servigos é a
subjetividade dos critérios de avaliagdo do cliente. Expectativas e exigéncias
dos mesmos-séo 0s verdadeiros padrdes de confiabilidade pelo qual eles
avaliam o desempenho do servico prestado. Para uma empresa, portanto, as
oportunidades de melhoria estdo na sua capacidade de entender as
necessidades e expectativas do cliente e conseguir moldar seus servigos
conforme as mesmas.

O SERVQUAL, proposto por ZEITHALM et all (1990), &€ um instrumento
que agjuda a empresa a descobrir € a entender a percepgdo da qualidade do
servico pelo cliente. Trata-se, portanto, de um modelo de questionario que
serve como instrumento de medi¢do da percepcdo da qualidade do servigo
prestado do ponto de vista do cliente.

Tal modelo foi montado com base em dados levantados em centenas
de entrevistas feitas no setor de servigos. Apos refinacdo e condensagéo das
centenas de respostas e de estudos estatisticos apurados foi montado um
modelo final. Consistindo em um questionario, o modelo final é dividido em 2
secdes que correlacionam 22 itens guanto & expectativa do consumidor em

relagdo ao servigo prestado pela empresa a ser avaliada e a sua percepgao
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(do consumidor) sobre a qualidade do mesmo servigo prestado por oufras
empresas da mesma categoria.
Apesar do SERVQUAL ter identificado iniciaimente 22 categorias,

estas foram representadas em 5 dimensoes:

— Tangibilidade: aparéncia do local, dos equipamentos, do pessoal e dos
materiais de comunicac&o;

_ Confiabilidade: habilidade de executar o servico prometido, confiavel e
corretamente;

- Responsividade: “vontade” e “disponibilidade” para ajudar o cliente e
fornecer o servico adequado;

~ Seguranga: conhecimento e cortesia dos empregados, e habilidade de
convencer e ser configvel,

— Empatia;; preocupacdo, e atencdo individual que a empresa oferece aos

clientes.

Pode-se dizer que as dimensdes levantadas pelo SERVQUAL s&o um
critério conciso e representativo do modo de avaliagéc dos consumidores
sobre a qualidade do servigo, devido a sua base de levantamento (centenas
de entrevistas feitas no setor).

A metodologia de andlise proposta pelo SERVQUAL torna-se, desta
maneira, um instrumento de ajuda na determinagdo, apontamento e
quantificagdo da importancia dos gaps existentes.

Para uma empresa a utilizacdo do SERVQUAL pode alerta-la sobre
importancia da existéncia de gaps internos e externos (consumidor-

percepgdo), colaborando para a manutencéoc de sua imagem perante o cliente.

3.4.1.1 Os 5 GAPS

Através da metodologia do SERVQUAL é possivel quantificar a
importancia dos gaps existentes dentro da empresa. Os gaps s&o pontos
fundamentais que devem ser eliminados ou minimizados para se alcangar a

efetividade no controle da qualidade de servigo.
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A seguir serdo brevemente descritos os 5 gaps, comecando-se pelo
gap 5, de maior importancia para o cliente, e, seguindo com os 4 existentes

dentro da propria organizacdo que presta 0 servico.

3412 GAP 5 — Expectativas— Percepgio da Qualidade pelo Cliente

Este gap & o mais significativo no que diz respeito a avaliacdo dos
clientes sobre a qualidade do servico. Ele representa a discrepancia entre a
expectativa inicial e a percepgao final do servigo prestado do ponto de vista do
consumidor. O ponto chave para ter-se uma 6tima qualidade em servigo éo
balanceamento deste gap, existente entre as expectativas do consumidor e a
sua percepcao sobre o servigo prestado.

Fatores como: propaganda boca-a-boca, necessidades pessoais,
experiéncias passadas e comunicagéo externa; criam expectativas no cliente,
que podem ser frustradas se o servico néo corresponder. O ndo atendimento

da expectativa do cliente, por sua vez, pode afetar negativamente a imagem da

empresa.

Necessidades Experiéncias
pessoais | passadas

Percepgdo do servigo e

Pt Comunicagio
P externa

T
-

Figura 3.1 - Gap 5: Diferenga entre a Expectativa e a Percepgao do
Servigo do Cliente.

Fonte: ZEITHALM et all, 1990.
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Os 4 proximos gaps s&0 as causas principais que levam ao gap 5, que
esta situado entre as expectativas x as percepgéo do cliente. Assim, meihora-
los significa alterar indiretamente o gap 5, colaborando para uma melhor

avaliagcdo da qualidade do servigo prestado pela empresa.

3.41.3 GAP 1 -~ Expectativas do Consumidor — Percepgdo da
Administracao

A existéncia desse gap reflete no caso da administragdo da empresa
ter uma opinido diferente sobre o que o consumidor espera com relacéo ao
servico prestado. E isto pode levar a uma cadeia de ma decisGes e alocagéo
inadequada de recursos, gerando como resultado uma percepgéo de servigo
fraca perante as expectativas iniciais do consumidor.

O primeiro passo, portanto, para melhorar a qualidade do servigo
prestado, neste caso, é a garantia de que a administragdo tenha informacdes

corretas e precisas sobre as expectativas do consumidor.

Percepgio da administragio
Sobre as expectativas do

Expectativa dos

clientes cliente

Figura 3.2- Gap 1: Diferenca entre a Expectativa do Cliente e a Percepcao

pela Geréncia dessas Expectativas.

Fonte: ZEITHALM et all, 1990.

3.414 GAP 2 — Percepcido da Administragido ~ Especificacéo da
Qualidade do Servigco

Somente uma percepcéo adequada da qualidade em servigo por parte
da administracdo ndo é suficiente para a garantia de um bom servigo. E
necessario que haja também a elaboracéo e seguimento de especificagdes
que espelhem a percepgdc da administragdo quanto as expectativas dos

consumidores.
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O problema estd justamente na dificuidade de ftraduzir-se tal
percepcido administrativa em especificagdes a serem seguidas pela éarea
operacional. A inexisténcia ou n3o da representatividade das expectativas do
consumidor em padrdes de servigo, afetam a percepgédo do consumidor

quanto a qualidade do servigo prestado.

Percepeiio da administragio i Especificagdes da [
Sobre as expectativas do cliente & qualidade i

Figura 3.3 - Gap 2 Diferenga entre a Percepc¢ido pela Geréncia das

Expectativas dos Clientes e as Especificactes de Qualidade.

Fonte: ZEITHALM et all, 1990.

Assim, eliminando-se o gap 2, através do levantamento de padr0es e
especificacbes gue refletem exatamente as expectativas do consumidor, tem-

se um ponto favoravel no impacto da na qualidade final percebida.

3.41.5 GAP 3 - Especificagdo da Qualidade do Servico — Entrega
do Servigo

A existéncia de padroes e especificagdes a serem seguidas n&o
garante, no entanto, a certeza da execugdo de um servigo de alta qualidade.
Fatores como: baixa qualificagdo dos empregados, inadequacéo dos sistemas
internos de contato pessoal e capacidade insuficiente para atender a demanda
tornam as especificagdes invidveis.

Para ser efetivo em qualidade neste aspecto, os padrdes devem refletir
as expectativas dos consumidores, e a empresa deve dispor de recursos
apropriados, como pessoas, tecnologia e sistemas.

Quando a qualidade do nive! de entrega do servigo fica fora dos
padrdes, afeta-se negativamente a percepgdo dos clientes. Assim, para se
eliminar o gap 3 deve-se garantir que todos 0s recursos necessarios para se
alcancar os padrdes estabelecidos estejam disponiveis. Com a diminuicéo

deste gap havera conseguentemente uma reducéo do gap 5.

38




CAPITULO 3 - DETALHAMENTO

RS agtcs da < > Entrega do service ||
_qualidade i 1

Figura 3.4 - Gap 3 Diferenga entre as Especificacdes de Qualidade e a
Entrega do Servigo.

Fonte: ZEITHALM et all, 1990.

3.4.1.6 GAP 4 — Entrega do Servigo — Comunicag¢do Externa

Promessas feitas por propagandas, promogdes e outros tipos de
comunicagdo aumentam as expectativas dos consumidores, que acabam
servindo de parametro para a qualidade do servico. Desta maneira, a
discrepancia entre o servigo prestado e o servico prometido acaba tendo um
efeito negativo sobre a percepgao dos clientes.

Quando os consumidores sabem que a empresa estd comprometida

com a qualidade do servigo prestado, ha uma melhora de sua percepgao.

GAP 4
Entregadoservico flg——p

Figura 3.5 - Gap 4 Diferenca entre a Entrega do Servigo e a Comunicagao

Externa.

Fonte: ZEITHALM et all, 1990.

Para monitorar o desempenho da instituicdo, devera ser, portanto,
utilizada a ferramenta SERVQUAL, j4 que esta analisa 0 gap entre as
expectativas e as necessidades dos clientes, o que determina se a empresa
esta atendendo corretamente seus clientes, que sdo a raz&o de ser da

existéncia da mesma.

3.5 Sistema de Prestagdo de Servico

Como ja foi visto no capitulo anterior, o sistema de prestacdo de

servicos deve ser analisado a partir de trés subcomponentes: recursos
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humanos, cliente e apoio tecnologico e fisico, sendo equivalente ao sistema de

produgéo e distribuicdo das organizagoes manufatureiras.

3.5.1 Recursos Humanos

Uma vez que "as organizagbes de servigos sdo geraimente intensivas
em personalidade” (NORMANN, 1993, p.65), deve-se desenvolver seus
recursos humanos.

Porém, & de extrema importancia notar que em nenhuma outra area as
diferencas entre empresas e instituicdes sem fins lucrativos s&o maiores do
que na geréncia de pessoas e relacionamentos, devido principaimente a
presenca de voluntdrios, que serdo considerados como funcionarios nao
remunerados, seguindo a tendéncia do terceiro setor.

Embora os executivos bem sucedidos tenham aprendido que 0s
trabalhadores ndo sdo motivados somente por salarios ou promogdes - eles
precisam de algo mais - a necessidade é ainda maior nas instituicbes sem fins
jucrativos. Até mesmo o pessoal remunerado dessas organizagdes necessita
de reafizacéo, da satisfagdo de servir, sob pena de se tornar alienado ou
desmotivado (DRUCKER, 1997).

Segundo 0 mesmo autor, as pessoas, quer sejam voluntarios, parte do
conselho ou funciondrios, exigem atribuicdes e responsabilidades claras, elas
1&m a necessidade de saber o que a instituigio espera delas. O executivo
precisa trabalhar com essas pessoas para que elas possam definir suas
contribuicBes, expressa-las com clareza e desenvolver, através de uma
discussdo conjunta, um plano de trabalho especifico, com metas e prazos.
Porém, a responsabilidade pelo desenvolvimento do planc de trabalho, das
descricBes de cargo e das atribuigbes deve ser elaborado juntamente com as
pessoas gue executam o trabalho.

O executivo deve assumir a responsabilidade de facilitar o trabalho das
pessoas, através de um fluxo de informacdo coerente, fazendo com que as
pessoas obtenham resultado e prazer no seu trabalho. Deve proporcionar
desenvolvimento e motivagéo a seus trabalhadores através de treinamentos e

responsabilidades especificas.
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3.5.2 Clientes

O conceito de participagdo no servigo por parte do cliente deve-se a
integracdo entre as fungbes de produgéo e consumo existentes na prestagéo
de servigos. Deve-se, no caso de uma instituicdo sem fins lucrativos, separar
os tipos de clientes existentes, e, analisar e classificar seu grau de
participagéo no processo, visando entender 0 seu envolvimento Nno Mesmo.

Segundo NORMANN (1993), o servigo pode ser fornecido em um
relacionamento de substituic&o ou de capacitagdo. Na logica de substituicdo o
fornecedor substitui a necessidade do cliente fazer algo que precisa ser feito,
sendo que, na légica de capacitagdo o negdcio do fornecedor é transferir
conhecimentos e ferramentas necessarias para o cliente desempenhar a tarefa
por si proprio.

Deve também ser feita uma segmentacdo do mercado nao apenas peio
ponto de vista das necessidades do cliente, mas também em termos de sua
disposigdo de participar e de seu estilo de participagdo, considerando-se,
porém, que ambos dependem do nivel de conhecimento do cliente e sua

maneira de utiliza-lo.

3.5.3 Tecnologias e equipamentos

Neste item devera ser estudada a tecnologia utilizada e as disponiveis
no mercado, principaimente as relacionadas as tecnologias de informagao,
como computadores pessoais e softwares de gestao.

Devem também ser observados os equipamentos existentes e 0s Novos
no mercado que aparecerem no mercado, como, por exemplo, os possibilitem

uma alimentacéo mais confortavel sobre uma cadeira de rodas.

3.6 Imagem

Segundo NORMANN (1993) a imagem é um modelo mental sustentado
por uma pessoa ou um grupoc especifico, que significa as crengas €

conhecimentos dos mesmos sobre um fendmeno ou situagao. Pode ser uma
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boa ou ma representacao da realidade, mas, qualquer que seja ela, pode ser
significativa porgue orienta o comportamento e a acdo de acordo com a
percepc¢ao da realidade.

Dentro de uma organizagéo de servicos é muito importante a habilidade
da administracdo dirigir a percepcdo da realidade de seus proprios
funcionarios, de modo a criar um efeito "bola de neve" de auto-satisfacao isto
& se os funciondrios tem uma boa imagem da empresa, tendem a realizar um
bom trabalho, que agrada ao cliente. Este por sua vez, torna-se leal a empresa
e ainda melhora seu conceito sobre a imagem da empresa, como colocado por
HESKETT (1994) através da teoria "The Service Profit Chain®, que retrata este
ciclo que acaba de ser comentado.

A importéncia da administragdo da imagem pode tambem ser
claramente percebida uma vez que os servicos ndc sdo tao claramente
definidos como os produtos fisicos e mais dificeis de ser experimentados,
necessitando para tal que a empresa se comunique e influencie na percepcac
da realidade do cliente.

O que faz a imagem é a propria realidade da empresa, sua cultura, sua
organizagdo, as pessoas que trabalham nela e também os seus clientes,
produtos e servicos. Além de atividades especificas que a influenciam, deve-se
primeiro ter uma imagem mais clara e fortalecida, que possa entdo afetar o
comportamento das pessoas.

Através da imagem, sabe-se qual a visédo dos funcionarios e dos
clientes a respeito do que é a empresa e para onde a mesma esta indo.

Os principais usos da imagem estéo relacionados principalmente aos
seguintes grupos: funcionarios e clientes, dai a importancia do marketing
(externo, interno e interativo) para fortalecer a imagem da organizagao.

O marketing externo é aquele dirigido as pessoas externas a
organizacdo. O marketing interno a a tarefa bem sucedida de controlar, treinar
e motivar funcionarios habeis que desejam atender bem aos consumidores. O
marketing interativo descreve a habilidade dos funcionarios atenderem o
cliente. Estes sdo, segundo KOTLER (1998), os trés tipos de marketing em
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servicos, e s&o eles que ajudam a criar o efeito "boia de neve" ja citado nos

paragrafos anteriores.

Empresa

Marketing Marketing

interno externo

Empregados onsumidores

Marketing

interativo

Figura 3.6 - Os Trés Tipos de Marketing em Setores de Servigos.

Fonte: KOTLER (1998, p. 418).

3.7 WMetodologia

De acordo com a metodologia proposta em cada item analisado deste
capitulo serd possivel estudar a administragéo de uma instituicao sem fins
lucrativos prestadora de servigos, analisando sua situagéo atual e estudando
as oportunidades de melhoria.

Com esta metodologia serdo estudados os pontos propostos pela
administragdo de servigos, considerando-se as especificidades do terceiro
setor visando uma profissionalizagdo das organizagbes pertencentes ao
mesmo. Estes pontos, que foram estudados no decorrer deste capitulo, seréo
aplicados a prética na préxima etapa, que contempla a andlise da situacéo

atual da CVOL e estuda propostas de melhoria.

43




Capitulo 4

Anaélise da Situacao Atual e Propostas

B Anélise da Situacao
Atual e Propostas




CAPITULO 4 - IMPLEMENTACAQ

4.1 Introducao

Neste capitulo sera feita a implementacéo de praticas na Casa dos
Velhinhos de Ondina Lobo (CVOL), de acordo com as teorias e ferramentas
listadas no capitulo anterior. Para cada item primeiramente sera analisada a
atual gestdo administrativa da Casa e para a seguir serem propostas melhorias
de acordo com cada ferramenta, todas adequadas & cultura e fitosofia da
empresa, ja que ndo faz efeito implementar diversas ferramentas e métodos se
estes néo estiverem de acordo com a cultura da empresa.

Iniciaimente serdo apresentados os dois principais clientes da CVOL: os
financiadores e os beneficiarios, para que entdo se determine 0s mercados
alvo e as necessidades de cada um. Também sera estudada a concorréncia e
o porqué da preferéncia dos clientes da CVOL.

Em segundo lugar sera determinado o conceifo do servigo, que
representa as percepcdes que se deseja gerar nos clientes, para tal seréo
listados os pontos de contato entre clientes e funcionarios da empresa
(remunerados & ndo remunerados). Sera também realizada uma pesquisa para
identificar o valor percebido pelos clientes nos servigos que a CVOL oferece.

A seguir, sera elaborada a estratégia de operagdes da CVOL, que se
inicia na missdo da Casa, passa por seus objetivos estratégicos, define as
areas de agdo e elabora um planejamento para as mesmas. Para a
monitoracéo do desempenho da organizagéo, isto &, da qualidade de seus
servicos, sera utilizado o conceito da ferramenta SERVQUAL, apresentada no
capitulo anterior.

Ainda sera analisado o sistema de prestacbes de servicos da CVvOL,
através de seus trés principais subcomponentes: recursos humanos, clientes,
e, tecnologia e equipamentos existentes.

Finalmente serdo analisados os fatores que influenciam na imagem da
Casa e como melhorar a mesma frente aos seus funcionarios € acs seus

clientes.
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4.2 Segmentagao e posicionamento

Para segmentar o mercado alvo, deve-se primeiro distinguir os dois
principais tipos de clientes existentes na CVOL. De acordo com o quadro 1.2,
que mostra a natureza das transacbes das organizagdes, O financiador
participa com o dinheiro e recebe servicos e o usudario (beneficiario) recebe
bens e servigos.

Estes sd0, portanto, considerados os dois principais clientes de uma
organizagéo do terceiro setor, porem nao é o mesmo o cliente que compra €
recebe pelo servigo, como em uma instituicdo privada. Ja o voluntariado sera
considerade com um funcionério ndo remunerado durante todo o trabalho,
seguindo as tendéncias do terceiro setor.

Estudando os beneficiarios, estes tém uma segmentacéo muita clara e
precisa na CVOL, que segue a missao da empresa de abrigar idosos sem
recursos. Para ser um beneficiario deve-se:

— Ter mais de 60 anos;

— Ser desprovido de recursos ou incapaz de sobreviver com 0S$ parcos
recursos gue aufere;

~ Nao ter parentes proximos que possam acolhé-lo em suas casas.

A seleco é feita através de assistentes sociais que trabalham na Casa
e verificam se o idoso tem as caracteristicas necessarias para tornar-se um
abrigado, sempre considerando até que ponto o idoso precisa deste servigo,
de forma a atender somente 0s mais necessitados.

Os financiadores s&o em sua maioria (61% da receita) pessoa fisica,
contando com algumas doagbes de pessoas juridicas (25% da receita), sendo
que do total de doagfes de empresas particulares aproximadamente 50% sao
provenientes de uma empresa que participou da fundag&o do Asilo e faz
doagBes regularmente. Os outros 8% sdo provenientes de campanhas,
eventos ou subvencdes (do estado ou da prefeitura). Nao existe selecdo prévia
de financiador, como a existente no caso dos idosos.

As varidveis ou dimensdes que atualmente s&o utilizadas para

diferenciar um mantenedor é a freqi:éncia de doagéo do mesmo, podendo esta
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ser mensal, bimestral ou anual e o mantenedor ser uma pessoa fisica ou
juridica.

Analisando todas as dimensdes propostas por KOTLER (1998) para
segmentar o mercado e as dificuldades de obtengo das informages, conclui-
se que as variaveis adequadas para o mercado alvo de financiadores s&o:

— Demogréficas: pessoa fisica/ pessoa juridica;
_ Financeira: quantidade doada por um periodo fixo, como, por exemplo,
anualmente.

Pelas porcentagens (apresentadas pela propria Casa) de doacdes
provenientes de pessoa fisica ou juridica destaca-se o mercado alvo como
sendo as pessoas fisicas, responsaveis por 61% das receitas da CVOL. Este

fato pode ser reforgado também a partir da tabela seguinte:

Tabela 4.1 - Doagoes

‘ Brasil
lDoagéo de pessoas fisicas 68%
' Doacéo de empresas 32%

Fonte: JOHNS HOPKINS-ISER apud Revista VEJA, 27/ out/1999, pag. 156

Outro motivo para a consideragéo das pessoas fisicas como mercado
alvo é a falta de estimulo oferecida pelo governc para as doagdes de
empresas (pessoa juridica). Atualmente, este estimulo n&o ultrapassa 2% do
lucro das empresas, sendo que o governo também define quais as doacbes
que poderdo ser consideradas para a deducgdo do Imposto de Renda, sendo
que doag&o para asilos ndo & uma delas.

Definida a segmentacéo, quais sdo as necessidades de cada grupo?
Para tal, foi feita inicialmente uma pesquisa piloto levantando as principais
necessidades dos beneficiarios e as dos financiadores (pessoas fisicas -
mercado-alvo). Tendo como base as respostas do questionario inicial, foi
elaborado um novo questionario, onde foram feitas perguntas pedindo que o

entrevistado escolhesse, dentre as opgbes, as suas firés primeiras
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necessidades. Tanto as perguntas da pesquisa piloto quanto da compieta
encontram-se no anexo A, pois, na mesma pesquisa, foram questionados
outros pontos referentes a itens posteriores a este.

O resultado da pesquisa feita com os beneficiarios foi:

Entretanimento

6% 1

Afencao e afeto ; Saude /

13% remedios

Q
Bem estar/ Py Sl
conforto fisico \Q
16% Privacidade
{quartos
menores)
24%

Figura 4.1 - Necessidades dos ldosos.

Fonte: autora.

Neste grafico é possivel perceber que a necessidade de abrige néc
aparece, por esta ja ter "sido atendida”, isto &, por ser considerada como um
direito adquirido pelos idosos institucionalizados. Porém, quando foi
perguntado o que o idoso considera de valor na CVOL, abrigo foi o item de
maior importancia.

A principal necessidade esta relacionada com cuidados com a sua
saluide, a possibilidade do atendimento medico e © acesso aos medicamentos
receitados. Também aparece com grande destaque a necessidade que maior
privacidade, ja que os quartos acomodam cerca de vinte e cinco idosos. ltens
relacionados com atencdio e afeto, e, entretenimento também foram
colocados como importantes. Estes itens referem-se, principalmente, a
atengdo dada pelos funciondrios e voluntérios e ao entretenimento proposto
aos mesmos, que pode ser um passeio, a participagdo em atividades
oferecidas pela Casa, como artesanato, entre outras.

Quanto & pesquisa direcionada para os financiadores, cbteve-se 0

seguinte resultado:
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Colaborag@o
20%

Idoneidade
47%

Seguranca
33%

Figura 4.2 - Necessidades dos financiadores.

Fonte: autora.

Através do gréfico percebe-se a necessidade por parte dos
financiadores de saber que a CVOL é uma entidade idonea (idoneidade) e de
ter certeza que o dinheiro sera aplicado corretamente para o fim que foi
determinado (seguranga na aplicagéo do dinheiro). Um ponto de destaque éa
necessidade do mesmo colaborar para o bem comum (colaboragao), que,
segundo a Revista VEJA (24/10/98 pag. 155) por tras da vontade de "ajudar o
proximo” transparece a exteriorizacéo da culpa por pertencer a um grupo de
pouicos que tém mais em um pais onde muitos nado tem quase nada, sendo
este o caso de muitos dos doadores.

Qual a atratividade de cada segmento?

A grande atratividade nos beneficiarios deve-se & possibilidade de
cumprir-se a missdo da Casa, ja que estes necessitam dos servicos que a
mesma proporciona.

A atratividade dos financiadores & o valor (dinheirc) doado pelos
mesmos e, portanto, fazendo a segmentagéo, & possivel saber em qual tipo de
doador deve-se concentrar os esforcos. A segmentacao "financeira”
diferenciando os doadores pela quantidade doada em um periodo fixo é feita
para que seja dado um tratamento diferenciado de acordo com o perfil do
financiador, ou seja, a partir de uma certo valor, o mesmo deve receber um

telefonema de agradecimento, cartdes de natal e de aniversario e também uma
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copia da publicacdo do balango da empresa. Para um valor menor somente 0s
cartbes seriam suficientes. Atualmente a Casa envia somente carides de
aniversario a todos os mantenedores.

Assim é possivel diferenciar os servigos prestados a cada um, dando
sempre énfase em satisfazer as principais necessidades dos financiadores,
mosirando como eles realmente ajudaram a Casa, passando credibilidade e

seguranga de que o dinheiro foi aplicado de forma rigorosamente correta.

4.2.1 A concorréncia

Analisando agora a concorréncia, dentro do segmento alvo
selecionado, quem concorre com a CVOL em servigos, em recursos publicos e
em atengdo na midia?

Em servigos a Casa atuaimente no apresenta concorréncia, ja que a
procura € muito maior que a oferta de vagas.

Quanto aos recursos publicos, a concorréncia também ndo € muito
clara, pois 0 governo € quem decide se dara a subvencao ou ndo a partir de
critérios préprios que ndo séo explicitamente comunicados, o que a CVOL faz
é cumprir com pontualidade a entrega de todos os documentos pedidos pelo
governo.

Quanto a atencdo na midia a Casa néo tem grande destaque, porque
n&o procura nem é procurada. Cabe ressaltar que a midia tem maior interesse
nas causas que envolvem beneficios a criancas e adolescentes.

Quanto a concorréncia dos financiadores, deve-se entender 0 que faz
com que eles tenham preferéncia pela CVOL, para, desta maneira, manter 0s
atuais financiadores e conquistar novos. Também foi feita uma pesquisa no

molde da pesquisa de necessidades. O resultado foi o seguinte:
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Simpatia Casa
6% '
Simpatia
causa
40%

Conhecidos
20%

= "

Confianga
34%

Figura 4.3 - Os Porqués da Preferéncia dos Financiadores.
Fonte: autora.

Assim, percebe-se que a simpatia pela causa, que é ajudar idosos
sem recursos @ o maior motivo de preferéncia pela Casa. A confian¢a na
idoneidade da Casa também tem grande importancia, e, atualmente, a Casa é
capaz de passar esta credibilidade ao financiador por ser uma instituicdo
antiga e que ha 50 anos cumpre seriamente sua miss&0. Esta credibilidade
também deve-se ao fato do financiador conhecer alguém da prépria instituigao
(conhecidos), ou seja, alguém que conhece profundamente o trabalho da
mesma. A simpatia pela Casa, que apresenta uma construgdo agradavel e
limpa também deve ser lembrada como um porqué da preferéncia dos
financiadores. E necessario que a Casa passe uma boa impresséo visual,
principalmente através de seus tangiveis (instalagbes fisicas, mobilias, entre
outros).

O que, portanto, deve ser usado a favor da Casa para garantir a
ades&o do publico aos seus valores e projetos?

Deve ser usada a influncia das pessoas que trabalham na Casa ou
conhecem-na muito bem, o que indiretamente permite a satisfacdo de uma das
principais necessidades: a confianca no trabalho realizado e a seguranga que
o dinheiro doado seré aplicado corretamente. Deve-se também deixar claros
os objetivos da Casa de abrigar idosos sem recursos, além de manter uma boa
aparéncia tanto das instalages fisicas (como a limpeza, por exemplo) quanto

das pessoas que |4 trabalham, garantindo a simpatia das pessoas pela Casa.
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4.3 Conceito do servigo

Q conceito do servigo representa as percepcdes que se deseja gerar
nos clientes. Para tal sera listado o gue esta sendo oferecido ou obtido nos
pontos de contato com os clientes. Ainda neste item deve-se definir 0 servigo
nutcleo e os servigos periféricos e também o0 que o cliente considera de valor
no que a CVOL oferece.

S&o listados a seguir pontos de contato entre os beneficiarios e os
funciondrios (remunerados ou ndo) e seguidos das percepgdes que se deseja
gerar - colocadas entre parénteses:

- Enfermeiros: hora do banho (bem estar / conforto fisico), medicag&o
(cuidados com a saude), passeio no sol (bem estar) e ajuda na alimentagao
(alimentacao);

- Médicos: exames periddicos e extraordinarios (cuidados com a saude)

— Voluntérios: conversas, atividades como, coral, artesanato, entre outros e

passeios (adaptagdo & organizacio, atencéo e afeto, e, entretenimento)

O servico nicleo prestado para o beneficiério é o de fornecer abrigo e
os periféricos sdo de fazé-lo sentir-se bem tanto fisica como psicologicamente
em sua estadia na CVOL.

Para que fosse determinado o que os beneficiarios consideram de
valor na CVOL foi realizada uma pesquisa, no mesmo molde das pesquisas
anteriores, a qual encontra-se no anexo A e fornece o seguinte resuitado:

Atencio
Roupas'ecebida
o% 6%

Cuidados Abrigo
médicos

Alimentacéo
28%

Figura 4.4 - O que o Beneficiario Considera de Valor na CVOL.

Fonte: autora.
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Analisando este resultado, percebe-se que o servigo nucleo recebe um
grande destaque, podendo também ser considerado como servico nucleo ndo
s6 o abrigo, mas o fornecimento de roupas e alimentagao perfazendo 77%
do total. Estas sdo as necessidades fisioldgicas, que aparecem sempre €m
primeiro lugar.

Os servigos periféricos como cuidados médicos e atencao recebida
(esta que & a atencdo dada pelos funcionarios € voluntérios) também
encontram-se entre os principais valores percebidos pelos beneficiarios.

A lista dos pontos de contato entre financiadores e funcionarios
seguidos das percepcdes que se deseja gerar - colocadas entre parénteses -
e
— Recepco: atendimento por telefone ou pessoalmente (atengéo e cortesia)

_ Diretoria e Assessoria; apresentacdo da Casa, dos balangos e respostas as
davidas (credibilidade, idoneidade, seguranca na aplicagdo do dinheiro,

atengio e cortesia)

O servico nucleo € mostrar ao financiador que a Casa precisa do
financiamento do mesmo para sobreviver. Os servigos periféricos séo atender
com atengdo e cortesia os financiadores além de passar para 0s mesmos a
sensacéo de seguranga e credibilidade.

3%

Figura 4.5 - O que o Financiador Considera de Valor na CVOL.

Fonte: autora.
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Analisando o resultado . constata-se que a aplicag&o do dinheiro numa
causa nobre tem maior valor, 0 que relaciona-se com O Servigo nucleo. A
seguranga na aplicagéo do dinheiro também & muito importante. Sentir-se
Gtil, embora aparega com menor importancia, foi considerado como um valor
percebido pelos financiadores e esta relacionada com a sensacido do

financiador de ajudar ao proximo.

4.4 Estratégia de Operacdes de Servico

Primeiramente, em uma reunido com integrantes da Diretoria e do Conselho

fora definidos:




CAP{TULO 4 - IMPLEMENTACAO

Quadro 4.1 - Planejamento Estratégico da CVOL.

A missdo da CVOL é manter um abrigo para pessoas
idosas e desprovidas de recursos.

_ Dar abrigo ao maior nimero possivel de idosos
Objetivos sem recursos,
estratégicos - Melhorar a gualidade de servico para idosos e
financiadores, atendendo suas necessidades;
— Manter e estimular & captacao de recursos.

Estratégia de

operacoes - Definig8o das areas estratégicas;

de servigos — Elaboracéo do plansjamento e das estratégias para

as mesmas.

— Através do SERVQUAL (teoria dos gaps proposta

Monitoragao do no capitulo anterior para monitoragdo da qualidade

desempenho

em servigos, isto & do desempenho da organizagao
no ponto de vista dos clientes).

Fonte: Autora.

Para auxiliar na determinagao das estratégias de operagdes de servigos
sera utilizada a lista de verificag&o dos critérios competitivos proposta por
GIANESE CORREA (1993). Apds a adaptacdo da mesma a CVOL e a
separacdo dos itens importantes ao funcionamento da Casa, considerando-se
definicdo do conceito de servigo, tem-se a seguinte lista de critérios

competitivos:
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Quadro 4.2 - Critérios Competitivos para Operacdes de Servicos

| Critérios Significado
Acesso Facilidade de contato e acesso, localizagéo conveniente,

horas de operagéo.

Atendimento/ | Atengao personalizada ao cliente, boa comunicagio,

atmosfera cortesia, ambiente.

Coeréncia Conformidade com experiéncia anterior, auséncia de

variabilidade no resuitado ou processo.

Competéncia |Habilidade e conhecimento para executar o Servico.

Relaciona-se com as necessidades técnicas dos

consumidores.

Credibilidade/ | Baixa percepgao de risco, habilidade de transmitir confianca |

segurancga

Flexibilidade | Ser capaz de mudar e adaptar a operagéo, devido a o
mudancgas nas necessidades dos clientes, no processo ou

no suprimento de recursos

Tangiveis Qualidade efou aparéncia de qualquer evidéncia fisica

(bens facilitadores, equipamentos, instalagoes, pessoal,

outros consumidores).

| 1

Fonte: Autora.

4.4.1 Definicdo das Areas Estratégicas

De acordo com os critérios competitivos e objetivos estratégicos mostrados
neste capitulo e ainda com as pesquisas realizadas nos itens 4.2 e 4.3 deste
trabalho foi adaptada a lista de verificagéo das areas de decisdo proposta por
GIANESI: CORREA (1993) juntamente com a Diretoria da CVOL e concluiu-se

que devem ser concentrados os esforgos nas sequintes areas:
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Quadro 4.3 - Areas de deciséo estratégica para um sistema de operagdes

de servigo para a CVOL.

Areas de Decisoes relacionadas a: 4]

decisao

1. Forgcade Niveis de qualificagdo; recrutamento, selecdo e treinamento
trabalho de funcionarios; descricéo de cargo.

2. Captagéc? de | Manter, estimular e ampliar a captagéo de recursos.

recursos

'3, Capacidade/ | Adequagéo entre capacidade e demanda.

demanda ‘

Fonte: A autora.

Nos proximos itens serao trabalhadas as estratégias para cada area

relacionada.

4411 Forca de Trabalho

Para a forca de trabalho a CVOL conta com funcionarios remunerados,
que normaimente realizam tarefas mais técnicas, como enfermagem, medicina,
limpeza e cozinha, e, também com voluntarios (funcionarios n&o

remunerados).

44111 Funcionéarios Remunerados

Existe uma politica de recursos humanos para funcionarios
remunerados que abrange os seguintes tépicos: selegdo, recrutamento,
admisséo, desligamento, descrigao de cargo (com os requisitos basicos para o
desenvolvimento de cada atividade), saldrios e beneficios. N&o existe uma
politica de andlise de desempenho formal, mas devido ao niimero restrito de
funcionarios remunerados (28) a avaliagéo ¢ feita diretamente pelo diretor
responsavel pelos mesmos através de reunides periddicas e conversas com
cada um deles, quando existe a exposigdo de idéias tanto do diretor

(avaliador) como a do funcionario (avaliado).
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4.4.1.1.2 Funcionarios ndo Remunerados - Voluntarios

Antes de propor politicas de recursos humanos para a gestdo do

voluntariado, deve-se analisar as caracteristicas deste tipo de recurso.

O perfit predominante encontrado da mao-de-obra voluntaria na CVOL

tem as seguintes caracteristicas:

Faixa etaria: 50-65 anos
Escolaridade: Nivel Médio

Sexo; Feminino

Os principais problemas detectados na utilizagdo de mao de obra

voluntaria na CVOL foram:

Pontualidade: existe uma grande dificuldade de estruturar mecanismos
para controlar e regular o trabalho voluntario, sobretudo no que diz respeito
a pontualidade e ao absenteismo;

Qualificagdo para o trabatho: apesar da dedicagéo e entusiasmo, muitos
voluntarios desconhecem a natureza do frabalho exercido, ou seja, nem
sempre uma pessoa, por mais dedicada que seja, € a mais qualificada a
desenvolver certas atividades, tornando problematico direcionar-lhe ©
trabalho de maneira mais produtiva;

Disponibilidade para o trabalho: a CVOL encontra dificuldades em
estruturar uma escala de trabalho voluntario, visto que esse tipo de mao-de-
obra normalmente define seu tempo de trabalho segundo sua
disponibilidade;

Planejamento do trabalho: Outro aspecto a considerar, ainda dentro deste
tema, é que os voluntérios podem n&o aceitar com facilidade a necessidade
de planejar o trabalho de forma mais sistematica, preferindo atuar a partir de
suas proprias convicgdes e critérios e ao sabor dos acontecimentos. Se por
um lado isto confere maior flexibilidade & CVOL, pode também significar que
os objetivos organizacionais encontrem-se dispersos, perdendo-se O
horizonte do que se pretende aicancar e as estratégias necessarias a
organizag¢ao como um todo.
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Em contrapartida, a utilizagdo de méo-de-obra voluntaria e vantajosa
por causa da economia de recursos financeiros com remuneracdo e,
principalmente, pela dedicagéo e fidelidade que demonstram a organizagao.
Neste sentido, o voluntariadc tem suas vantagens: a dedicagdo dos
colaboradores ao trabalho se da na medida de seu envolvimento emocional,
politico e ideoldgico com as propostas da organizagao.

Visando considerar as especificidades apresentadas do voluntariado
deve-se desenvolver uma politica de recursos humanos adequada. A
vantagem de existir uma politica & que ela explicita, para todos os membros da
organizacdo, 0 que se espera de cada pessoa, seja ela ocupante de cargo
técnico, administrativo ou de direcdo. Desta forma, cada um tem a chance de
saber seus direitos e deveres, 0 que & esperado como contribuigdo individual,
por que razdes seu desempenho esta sendo avaliado positivamente ou néo,
formas de superar eventuais dificuldades e assim por diante.

O importante, entéo, é que haja uma politica de recursos humanos €
néo que esta politica esteja difusa, porquanto sé existente na cabega de uma
pessoa ou de um grupo restrito de pessoas.

Uma politica diz respeitc a critérios e, portanio, serdo estudados
inicialmente guais séo os critérios relacionados a gestéo de recursos humanos
que a CVOL utiliza e, simultaneamente, sera proposta a adog&o de novos
critérios visando formular uma politica que esteja alinhada com os objetivos da
organizagio e que seja conhecida por todos.

O recrutamento & feito de maneira informal, sendo a maioria recrutada
por voluntarios que jé trabalham na Casa. Outros muitos também engajam-se
no trabalho apds participarem das campanhas e eventos realizados pela Casa.
Para um trabalho deste tipo, este & um modo eficiente de conseguir novos
trabalhadores, ja que os mesmos devem estar envolvidos com a causa.

A selecdo e admiss3o é feita através do preenchimento de uma ficha.
O cadastro de voluntarios encontra-se desatualizado tanto nas informagdes
requisitadas na ficha, como no cadastro em si, que contém por volta de 500
nomes, sendo que aproximadamente 100 s&o reaimente ativos, ou seja, vao a

Casa regularmente prestar seus servigos.
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N3o existe também uma definicdo clara da area na qual o voluntario ira
trabalhar, o que inviabiliza a definicdo de responsabilidades e atribuigdes para
cada um e que, segundo ja foi mencionado, é necessdria para estimular a
motivacao dos trabalhadores.

Falta de uma descri¢éo de cargo mais detalhada para as atividades
realizadas, para que haja uma melhor definigdo de responsabilidades e
atribuicdes e para que possam ser realizadas possiveis substituigbes, sem que
algumas tarefas deixem de ser feitas e sem que haja perda de conhecimento
da metodologia de realizagéo das atividades relacionadas.

Falta também de um cronograma que garanta o perfeito funcionamento
da Casa tanto para tarefas regulares como para ¢ cumprimento de metas e
prazos, visando possibilitar a analise de desempenho através da avaliagéo do
alcance dessas metas. Assim, juntamente com o cronograma, deve ser
desenvoivido o plano de trabalho, sempre elaborado em conjunto pela prépria
pessoa responsavel pelo cumprimento deste plano e por seu superior
imediato. Neste plano de ftrabalho também devem ser destacas as
necessidades de freinamento, levantadas pela pessoa e seu superior imediato,
podendo o treinamento ser feito "on the job" ou através de palestras,
seminarios, cursos, congressos, etc.

Abaixo apresenta-se a seqléncia, passo a passo, do planejamento da
atualizacdo da ficha de cadastro dos voluntarios, do desenvolvimento de um
cronograma e plano de trabalho visando simplificar estes procedimentos e
também a implantacdo dos mesmos na CVOL.
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Passo 1: Reformular a mascara de cadastro.

Responsavel. Autora.

Obtengéo de Anadlise Resultado

informagdes

- Fichade Inclusdo de informacdes |Mascara e termo de
cadastro da sobre a profisséo, a compromisso (Anexo C).
FIESP; atividade de interesse e

- Pessoas que a disponibilidade e termo
utilizam a ficha; |de compromisso.

- Termo de
adesdo da
Seara -
Entidade
Beneficente

Espirita.

Situacdo atual: implantado.

Passo 2: Atualizac8o dos dados do cadastro e dos voluntérios efetivos.

Responsavel: Voluntario responséavel pelo cadastro.

Obtengdo de Analise Resultado
informacoes

Telefonar para Identificar as pessoas que O cadastro atualizado
todas as pessoas |ainda trabalham na Casa. refletira a realidade dos
do cadastro, voluntarios na Casa.

atualizar os dados
de acordo com a
nova ficha e
confirmar efetiva
participa¢do na

Casa.

Situac&o atual: em implantag&o
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Passo 3: Passar o nome das pessoas que nio sdo mais voluntarios para a lista

de possiveis doadores.

Responsavel. O segundo tesoureiro.

Obtengao de Anadlise Resultado
informagoes
Nomes das Provavel aumenio do

pessoas que
confirmaram o
endereco, mas nao
trabalham mais

como voluntarias.

numero de doadores, ja
gue pessoas que ja foram
voluntarias e
possivelmente acreditam
na idoneidade de casa,
além de serem

sensibilizadas pela causa

{fornecer abrigos a idosos).

Passo 4: Classificar 0 voluntariado em areas

Responsavel: A autora.

Obtengéao de Analise Resultado
informacgoes

Ficha de Areas: Lista de atividades
voluntérios. — Setor relacionado com desenvolvidas na CVOL

saude;
— Setor administrativo e de
manuetencéo ;

— Setor social / cultural .

Situac&o atual: implantado.

oferecendo opgbes claras
para a ades&o de novos

voluntarios.
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Passo 5: Fazer uma mascara para descricdo de cargo € cronograma, €.

apresentar um exemplo para toda a Diretoria e assessores

Responsavel: A Autora.

Obtencao de

informacgoes

Anélise

Resultado

Com pessoas que
ja possuem

descricdo de cargo

efou cronograma.

Descrigao das atividades
referentes as obrigacdes de

cada cargo.

Mascara de descrigéo de
cargo e cronograma €
exemplos dos mesmos
(Anexo C).

Situagéo atual: implantado. Exemplos sendo mostrados.

Passo 6: Planejar tarefas para cada voluntério e levantar necessidades de

treinamento

Responsavel: Diretoria e seus subordinados.

Obtengéo de
informagdes

Analise

Resultado

Com responsaveis
por cada area e
seus

subordinados.

Determinacéo de
responsabilidades e
atribuicbes claras, de metas
e prazos a serem cumpridos,
além das necessidades de

treinamento.

Otimizacao do servigo
voluntaric com maior
estimulo e possibilidade de
avaliac&o de desempenho,
através do cumprimento ou
do ndo cumprimento das

metas estabelecidas.

4.4.1.2

Captagéao de recursos

A estratégia de captacio de recursos sera descrita através do

planejamento passo a passo de atividades propostas para a area.
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Passo 1: Manutencdo da lista atual de mantenedores e segmentacdo dos

doadores para definicdo dos servicos oferecidos 20s mesmos.

Responsavel: A autora e o segundo tesoureiro.

Obtencédo de
informagdes

Analise

Resultado

Lista atual de
doadores.
Bibliografia sobre

o terceiro setor.

Separagao da lista atual de
acordo com o valor anual
doado e classificagdo dos
Servicos a serem
oferecidos:

— Copia do balango oficial;
— Cartbes de aniversario e
Natal,

Cartas de

agradecimento;

]

Telefonemas.

Segmentacéo e separagéo
de quais servigos serao
oferecidos para cada grupo

de financiadores.

Situacso atual: implantado.

Passo 2: Desenvolvimento de novas metodologias para captacéo de novos

doadores.

Responsavel: A autora.

QObtengéo de Andlise Regultado
informagoes
Livro ASHOKA - Escolha das idéias vidveis. |Lista de idéias viaveis.

Idéias Inovadoras
em Captacgéo de
Recursos e
biblicgrafia do

terceiro setor.

Situacdo atual: implantado.
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Lista de idéias viaveis

1.

Formar um banco de dados com as informacbes das pessoas que
participam dos principais eventos da Casa, como, por exemplo, a feijoada,
que ja é oferecida ha 47 anos. Uma vez que os participantes ja conhecem o
trabalho desenvolvido pela instituicho e n&o necessariamente séo
doadores.

Realizagdo de um bingo/cha em um lugar de destaque - como, por
exemplo, no Saldo de Evento do Clube Apamagis - Associagdo Paulista de
Magistrados , que foi oferecido para a Casa através do contato de uma das
voluntarias, gerando um retorno financeiro e levando a Casa ao
conhecimento de um numero maior de pessoas.

Obs.: A feijoada € um evento realizado anualmente na prépria sede da
CVOL, com o intuito de apresentar a Casa as pessoas, assim todos podem
formam uma idéia concreta da instituicdo. Este evento & realizado em
Agosto, sendo que ha espago (tempo) para a realizagdo de algum outro
evento no primeiro semestre, como um Bingo ou um Cha beneficente, mas
fora deste espaco, n&o interferindo tantc na administragdo da Casa, como
acontece com a feijoada.

Conseguir a adesé@o de novos socios através do envio de mala direta para
pessoas indicadas por colaboradores da Instituicho (Arvore de
reiacionamentos) e para os moradores vizinhos a Casa, pois deste modo, ja
estard atendendo as principais necessidades dos financiadores, de ter
confianga na Casa, principalmente por conhecer aiguém que pode
consultar para saber sobre a seriedade do trabalho desenvolvido pela Casa

ou por conhecer a construg&o em si, podendo fazer uma visita para saber
mais detalhes.
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44121 Desenvolvimento da 1 idéia: Fazer um banco de dados com
informacdes dos participantes de eventos da Casa

Passo 1: Fazer uma banco de dados com © nome das pessoas gque participam

de eventos da Casa e passar 0s nomes para o computador.

Responsavel: A autora e o segundo tesoureiro.

Obtencdo de Analise Resultado
informacgdes
Afravés de Iltens necessarios ao Informacdes de potenciais
formularics na formulario: financiadores para serem
porta de entrada |- Nome; inseridos na lista atual de
dos eventos. — Enderego; mantenedores.

- CEP;

— Telefone.

Confrontar 0s novos nomes

com a lista atual.

Situacdo atual: implantado no evento da feijoada.

Passo 2: Enviar carta de agradecimento para todas as pessoas que

participaram do evento e um convite para visitarem a Casa e _tornarem-se

doadores frequentes.

Responsavel: O segundo tesoureiro.

Obtencéo de Analise Resultado

informacodes

— Listade Escolha da carta a ser Envio das cartas para os
participantes do | enviada. nomes da lista e provaveis
evento; novos financiadores.

— Cartas modelo. Visitas de pessoas

interessadas, o que
acarreta numa possibitidade
de maior afinidade entre a

pessoa e a instituigdo.

Situacdo atual: em andamento.
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Desenvolvimento da 2" idéia: Realizac8o de um bingo/chd em um
fugar de destaque

Passo 1: Montar a equipe de voluntarios encarregada pela organizacéo do

evento e definir o evento

Responsavel: A autora e o Presidente.

Obtencao de Andlise Resultado

informagbes

Diretoria e Se for bingo, pode-se Evento e equipes definidos.
voluntarios. vender os numeros para

patrocinadores: a cada
pedra sorteada os
patrocinadores terao seus

nomes anunciados.

Passo 2: Definir local e data.

Responsavel: Equipe encarregada.

Obtengéao de Andlise Resultado
informagoes

Diretoria e Analise dos locais Local e data definidos.
voluntarios. levantados e das datas

possiveis - confrontar com
as datas em que a Casa

recebe poucos donatives.
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Passo 3: Procurar patrocinadores para participacio.

Responsavel: Equipe encarregada.

Obtencgdo de
informagdes

Andlise

Resultado

Lista de empresas
da regido e lista de
empresas

doadoras.

— Enviar uma mala direta e
depois contatar por
telefone;

— Explicar funcionamento

do evento.

Lista de patrocinadores.

Passo 4. Venda de convites.

Responsavel: Equipe encarregada.

Obtencgéao de | Analise Resultado

informagdes

— Lista de Obteng¢ao de dinheiro
participantes através da venda de

feijoada (vice-
presidente)
~ Conhecidos dos

voluntarios.

convites

Passo 5: Realizacdo do evento e posterior avaliacdo do mesmo.

Responsavel: Equipe encarregada.

Obtengao de | Analise Resultado
informagodes
Equipe Discussao dos pontos fortes | Se o resultado for positivo,

encarregada e
participantes do

evento.

e fracos do evento.

continuar a realizar este

evento anualmente.
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44123 Desenvolvimento da 3 idéia: Arvore de Relacionamentos

Passo 1: Pedir informacdes de colegas, amigos e familiares dos voluntarios.

Responsavel: A autora e o segundo tesoureiro.

Obtencdo de Anilise Resultado
informagdes
Diretoria e Pedir as seguintes Lista de potenciais
voluntarios. informacoes: financiadores.

— Nome;

— Endereco;

- CEP;

l— Telefone.

Passo 2: Enviar mala direta.

Responsavel: A autora e ¢ segundo tesoureiro.

Obtengdo de Andlise Resultado
informagoées
— Lista de — Enviar carta convidando | Provaveis novos
potenciais para um visita e para ser |financiadores.
doadores. um mantenedor,
— Cartas modelo. deixando claro o modo
de obtencdo do nome da
pessoa.
4.41.3 Capacidade/ demanda

Um dos objetivos estratégicos da CVOL é fornecer abrigo ao maior
numero possivel de idosos sem recursos, atendendo suas necessidades.

Atualmente a Casa néo esta trabalhando com todo seu potencial,
portanto seré feita uma anélise da capacidade da instituic8o, tanto relacionada

com a infra-estrutura como com a parte financeira.
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Para um maior aproveitamento de toda a capacidade da Casa, devera
ser desocupadc o térreo do segundo prédio, 0 gual contém um espaco
iniciaimente designado para abrigar idosos, inclusive com toda a infra-
estrutura de banheiros e chuveiros para tal. Neste espago podem ser
abrigados 40 idosos, aumentando em 40% o numero de abrigados. A
necessidade de desocupagdo do térreo se deve a utilizagcdo do mesmo para
outros fins, como, por exemplo, o artesanato, almoxarifado de roupas, etc.

Portanto, para novamente utilizar este espago como abrigo, necessita-
se de uma nova area para que sejam alocadas as atividades atualmente
realizadas no mesmo. Precisa, também, realizar uma analise financeira, para

verificar se esta opgdo € economicamente viavel.

A proposta de melhoria entdo sera subdividida em 2 itens:

1. Analise da infra-estrutura

2. Andlise financeira da proposta
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44131 Anélise da infra-estrutura

Para calcular o tamanho necessério do galpdo para abrigar as
atividades que estdo sendo realizadas no térreo do segundo prédio, serdo
definidas as atividade e tamanho do espago ocupado pelas mesmas:

- "Boutique™ 20 m? - aimoxarifado de roupas dos Idosos. Todos os idosos tem
direito a um determinado numero de roupas, mas s6 o numero é constante,
as roupas podem ser trocadas periodicamente neste local;

— Artesanato: 50 m’ - local onde sdo realizadas as atividades de artesanato;

~ "Armagdo™ 20 m’ - local onde s&o armazenados roupas de cama e banho;

— Confecgdo de bijouterias: 10 m?.

O espago total ocupado por estas atividades é de 100 m?,
Conforme orcamento feito em empresas da regido a construgéo de um
galpdo pré moldado de 100m? saira R$3.500,00.

44132 Analise financeira da proposta

Além de analisar o investimento inicial para a construgdo do galpéo,
deve-se analisar se a Casa é capaz de sustentar no dia a dia a nova
quantidade de idosos que podera vir a abrigar.

Para isso, devera ser calculado quanto irdc aumentar as despesas do
asilo. Para fazer estes calculos, foi utilizado como base, a média mensal do
ano de 1998, uma vez que durante o anoc existe sazonalidade, tanto nas
receitas como despesas e pela oficialidade dos valores de 98, ja publicados

em jornais através do balango da organizagéo.
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Tabela 4.2 - Receitas e Despesas da CVOL - 1998.

CvOL
TOTAL 98 |Média mensal

RECEITAS 482.288,41 40.190,70
DESPESAS
Encargos - FGTS e PIS 21.442 13 1.786,84
Despesas com pessoal 158.681,13 13.223,43
Despesas financeiras 820,19 68,35
Alimentagéo 17.720,55 1.476,71
Condugao 301,75 2515
Doagédo 116,42 8,70
Despesas com veiculos 2.581,15 215,10
Enfermaria 22.742,67 1.895,22
Manutencao e conservagio ~90.081,64 7.506,80
Servigcos executados por terceiros 3.801,40 316,78
Impressoras e material p/ escritorio 1.469,81 122,48
Telefone 781,66 65,14
Eletropauio 12.878,13 1.073,18
SABESP 28.049,28 2.337,44
Vale transporte 20.374,38 1.697.87
Despesas com asilados 4.157,99 346,50
Correios e telégrafos 2.062,55 171,88
Despesas diversas 2457114 2.047 60
Lanches e refeicdes 125,20 10,43
Desp. ¢f campanhas e promog¢tes 4.723,74 393,65
Impostos e taxas 320,56 26,71

417.803,47 34.816,96
RECEITAS - DESPESAS (diferenca) 64.484,94 5.373,75

Fonte: Balancetes da Instituigéb_(adaptado pela Autora).

Uma vez descritos os valores de despesas, deve-se analisar quais sao
fixas e, portanio, n&o se alterardo com 0 aumento de idosos e quais s80 as

despesas variaveis.
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Quanto as despesas variaveis foi possivel observar que nem todas s&o
diretamente proporcionais ao aumento de abrigados. Por exemplo, o ntimero
de funcionarios ndo aumentard nas mesmas propor¢des que o numero de
abrigados (40%), entdio, conclui-se que todos os itens relacionados a
funcionarios se alterardo de maneira um pouco diversa.

Constatou-se, portanto, ao analisar a relaggdo entre o aumento de
abrigados e o aumentos de funcionérios que a mesma devera ser utilizada
para obtermos ¢ aumento total das despesas relacionadas a este item. Para
tanto, foi feita uma pesquisa em conjunto com a pessoa responsavel pelos
funcionarios -2’ Mordomo - para definir-se o novo nimero de funcionérios com

os qguais a Casa deveria trabalhar. Temos:

Tabela 4.3 - Funcionarios Remunerados da CVOL

Quadro de funcionarios

Salario | Qtde. Total Qtde. Total

(R$) atual (R$) nova (R$)
Médico 1.058,00 1| 1.058,00 1| 1.058,00
Encarregado Enfermagem | 722 00 1| 722,00 1| 722,00
Enfermagem 440,00 10| 4.400,00 12| 5.280,00
Enfermagem noturno 528,00 2| 1.056,00 2| 1.056,00
Lavanderia 455,00 3| 1.365,00 4| 1.820,00
Cozinha | 455,00 2 910,00 3 1.365,00
Faxina 350,00 4| 1.400,00 6| 2.100,00
Volantes | 455,00 2 910,00 2| 910,00
Motorista 832,00 1] 832,00 1] 832,00
Governanta 490,00 1 490,00 1 490,00
Encanador- eletricista | 374,00 1| 374,000 1| 374,00
TOTAL 13.517,00 16.007,00
Aumento sera de: 18% (16.007,00 ~-13.517,00) / 13.517,00

Fonte: Mordomia da CVOL e Folhas de Pagamento dos Funcionérios (adaptado pela
Autora).
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Agora falta definir quais séc as despesas fixas (F), quais s&o as

despesas variaveis diretamente proporcionais ac aumento de idosos (V1) e

quais sdo as despesas varidveis proporcionais ac aumento de funcionarios

(V2). Classificando as despesas nos critérios descritos temos:

Tabela 4.4 - Definindo Custos Fixos (F) e Variaveis (V1 e V2).

Despesas

TOTAL 98 |Média mensal
[Encargos - FGTS e PIS 21.442,13 1.786,84] V2
Despesas com pessoal 158.681,13 ©13.223,43 V2
Despesas financeiras 820,19 68,35 A&
Alimentacao 17.720,55 1.476,71 V1
Condugéo 301,75 25,15 ]
Doacao 116,42 9,70
Despesas com veiculos 2.581.15 215,10
Enfermaria 22.742,67 1.89522| V1
'Manutengéo € conservacao 90.081,64 7.506,80 F |
Servigcos executados por terceiros 3.801,40 316,78
Impressoras e material p/ escritorio 1.469,81 122,48
Telefone 781,66 65,14
Eletropaulo 12.878,13 1.073,18 V1
SABESP 28.049,28 2.337,44| V1
Vale transporte 2037438 169787 V2
Despesas com asilados 4.157,99 346,50, V1
Correios e telégrafos 2.062,55 171,88 F
ﬁaspesas diversas 2457114 2.047 60 Vi
Lanches e refeicbes 125,20 10,43 V1
f)Tesp. ¢/ campanhas e promogdes 4.723,74 393,65
Impostos e taxas 320,56 26,71
TOTAL 417.803,47 L 34.816,96

Fonte: Autora.
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Efetuando agora o calculo do aumento de despesas, ou seja,
multiplicando o valor das despesas V1 (diretamente proporcionais) por 0,40, ja
que a Casa terda um aumento de 40% de idosos - de 100 para 140;
multiplicando o valor das despesas V2 (relacionadas aos funcionarios) por
0,18, como ja explicado anteriormente e mantendo o valor das despesas fixas,

obtém-se como resultado:
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Tabela 4.5 - Calculo da Despesa da CVOL para 140 Idosos.

Despesas
TOTAL 98 |Média mensal Nova media

Encargos - FGTS e PIS 21.442 13 1.786,84|CV2 | 18% 2.108,48
Despesas com pessoal 158.681,13 13.223,43|/CV2 | 18% 15.603,64
Despesas financeiras 820,19 68,35/CV1 | 40% 95,69
Alimentacéo 17.720,55 1.476,71/CV1 | 40% 2.067,40
Condugdo 301,75 25,15|CF | 0% 25,15
Doacéo 116,42 9 70|CF 0% 9,70
Despesas com veiculos 12.581,15 215,10|CF | 0% 215,10
Enfermaria 2274267 1.895,22|CV1 | 40% 2.653,31
Manutengio e conservacio| 90.081,64 7.506,80/CF | 0% 7.506,80
Servigos executados por| 3.801,40 316,78|CF 0% 316,78
terceiros

Impressoras e material p/| 1.469,81 122, 48/CF | 0% 122,48
escritorio

Telefone 781,66 65,14|CF 0% 65,14
'Eletropaulo 12.878,13 1.073,18[CV1 | 40% 1.502,45
SABESP 28.049,28 2.337,44|/CV1 | 40% 3.272,42
Vale transporte 20.374,38 1.697,87|CV2 | 18% 2.003,48
Despesas com asilados 4.157,99 346,50|CV1 | 40% 485,10
Correios e telégrafos 2.062,55 171,88|CF 0% 171,88
Despesas diversas 24 571,14 2.047,60/CV1 | 40% 2.866,63
Lanches e refei¢cOes 125,20 10,43|CV1 | 40% 14,61
Desp. cf campanhas e| 4.723,74 393,65/CF 0% 393,65
promogdes

Impostos e taxas 320,56 26,71|CF 0% 26,71
TOTAL 417.803,47 34.816,96 41.526,59

Fonte: Autora.

Assim, temos que a despesa mensal média da Casa abrigando 140

idosos € de R$41.526,59, sendo que a receita mensal média é de

R$40.190,70, o que mostra que, mesmo sem ser considerado o investimento
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inicial de construgcdo do galpdo, se a Casa ndo desenvolver novos
contribuintes ou novas formas de captar dinheiro, ndo podera sustentar a nova
situacdo. Deve, portanto, primeiro aumentar a captac&o de recursos para
depois colocar em pratica esta proposta.

Para analisar qual a capacidade financeira atual da Casa, fazendo
uma aproximacado linear através de uma equacio com 100 idosos e despesas
de R$34.816,96 e o0 outro ponto sendo de 140 idosos e despesas de
R$41.526,59, temos que para R$40.190,70 a Casa pode sustentar um nimero
de 132 idosos, mas é recomendavel aumentar inicialmente o seu nimero para
125 idosos, para que a mesma ndo corra grandes riscos, primeiro por
precauc&o, mantendo sempre uma reserva para eventuais casualidades e
segundo pela ndo precisdo dos calculos feitos para se chegar a este nimero,
uma vez que estes foram calculados precisamente para o nimero de 140
idosos que é o objetivo da Casa, ja que esta é a capacidade fisica (em nimero
de leitos} da mesma.

4.4.2 Monitoragdo do desempenho

Para monitorar o desempenho da instituicdo deve-se estudar um
indicador para cada objetivos estratégico. S&o eles:
— Dar abrigo ao maior numero possivel de idosos sem recursos;
- Melhorar a qualidade de servigo para idosos e financiadores, atendendo
suas necessidades;

- Manter e estimular a captagao de recursos.

Para monitorar o primeiro objetivo deve-se controlar o nimero de idosos
médic por ano, sempre comparando este ao ano anterior e a meta da
instituicdo, que atualmente é de abrigar 140 idosos.

Para monitorar o objetivo de manter e estimular a captacéo de recursos
deve-se confrolar a quantidade de dinheiro captada, comparando-se
mensaimente este valor com ¢ mesmo més do ano anterior, para, desta
maneira, absorver a sazonalidade existente entre os meses.
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Para monitorar a qualidade do servico, deve-se atentar para as
necessidades e expectativas dos beneficidrios e financiadores. Para tal, seré
proposta a utilizagio da teoria dos gaps, ou seja, através dos conceitos da
ferramenta do SERVQUAL.

Sera analisado somente o GAP 5, que & gap que representa a
discrepancia entre a expectativa inicial e a percep¢éo final do servigo prestado
do ponto de vista do cliente, uma vez que é isto que se quer monitorar.

Para que a teoria pudesse ser praticada na CVOL, foram seguidos os
mesmos passos ja apresentados na parte tedrica deste trabalho. Primeiro, foi
realizada uma pesquisa qualitativa para descobrir quais eram as expectativas
dos clientes. Essa fase tem importancia vital para todo o trabalho, pois caso as
varidveis ndo sejam corretamente detectadas, todo o trabalho serd baseado
em premissas falsas. Chegou-se aos seguintes resultados, sempre

diferenciando os dois principais clientes, os beneficiarios e os financiadores:

Tabela 4.6 - Fatores de Expectativa dos Beneficiarios

Nome do fator Peso do fator (%)
Satde f remédios 41
Privacidade (quartos menores) 24
Bem estar / conforto fisico 16
Atenc&o e afeto 13
Entretenimento 6

Fonte: Autora.

Tabela 4.7 - Fatores de Expectativa dos Financiadores.

Nome do fator Peso do fator (%)
Idoneidade (credibilidade na Casa) 47
Segurancga (na aplicacéo do dinheiro) 33
| Colaboracao {para ¢ bem corp_t_xm) 20

Fonte: Autora.

Como pode ser observado, a CVOL néo seguiu exatamente o formato

proposto pela teoria, que identifica 5 dimensdes da Qualidade, optando, apss
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a pesquisa, por definir seus proprios fatores, de modo a tornar o modelo mais
aplicavel a realidade da organizacéo e ao seu cotidiano.

Para analisar o Gap 5, que é a diferenga entre as expectativas do
cliente e a percepcdo do mesmo do servige fornecido, é feita uma pesquisa
onde os clientes avaliam o servigo da organizagdo em cada um dos fatores j&
determinados. O resultado da avaliagcdo da CVOL referente a percepgéo dos
clientes para cada item de suas expectativas foi a seguinte:

Observaggo: a avaliagfo foi feita a partir do seguinte critério proposto
pelo SERVQUAL: a nota é dada através de uma escala de 7 pontos que vai
desde 3 (concorda fortemente) até -3 (discorda fortemente).
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Tabela 4.8 - Percep¢do dos Beneficiarios Referente ao Servigo Prestado
peia CVOL.

Nome do fator Peso do fator (%) | Avaliagcdo
Saude / remédios 41 +0,9
Privacidade (quartos menores) 24 -2
Bem estar / conforto fisico 16 +1,78
Atencdo e afeto 13 +0,98
Entretenimento 6 10,98

Fonte: Autora.

Calculando a avaliagdo média da percepcdo dos beneficigrios frente
as suas expectativas a Casa obteve uma nota de +0,36, 6 que significa que a
mesma oferece um servico classificado como acima das expectativas dos
beneficiarios. O ponto principal que faz com que a média ndo exceda muito
suas expectativas, que atuaimente é de somente 13%, é por causa da

necessidade dos beneficiarios de terem quartos menores, ou seja, maior
privacidade.

Tabela 4.9 - Percep¢ao dos Financiadores Referente ao Servigo Prestado
pela CVOL.

Nome do fator Peso do fator (%) | Avaliagio
Idoneidade {credibilidade na Casa) 47 +2, 82
Seguranca (na aplicacéo do dinheiro) 33 +2,63
Colaboragéo (para o bem comum) 20 +1,1

Fonte: Autora.

Quanto a avaliagdo média da percepgdo dos financiadores frente as
suas expectativas, a Casa obteve uma nota de +2.4, o que significa que a
mesma oferece um servigo classificado como muito acima das expectativas
dos financiadores, aproximadamente 80% acima. Analisando os nlUmeros,

percebe-se gue o financiador tem grande credibilidade na Casa e também
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acredita que o dinheiro estd sendo aplicado de melhor maneira possivel. O
fator referente a colaboracdo para o bem comum tem menor avaliagdo,
principaimente, pelo fato do financiador acreditar que muito ainda deve ser
feito. Mesmo assim a avaliacdo ainda é positiva por ele também saber que

algo ja esta feito e que esta contribuindo para isso.

4.5 Sistema de Prestagdo de Servigos

Neste item ser&o analisados os trés subcomponentes do sistema de
prestaga@o de servigos. Devera ser estudada a participacéo na prestagdo do
servico dos funcionarios (remunerados e ndo remunerados), dos clientes e da

tecnologia e equipamentos utilizados.

4.5.1 Recursos humanos

A participagéo dos funcionarios nos processo de prestagdo do servico
ja foi estudada no item 4.4.1.1 por ter sido considerada como uma das éreas

estratégicas da empresa e por este motivo ndo serd novamente abordada
neste item.

4.5.2 Cliente

iniciaimente deve-se separar os dois principais clientes da empresa
para, em seguida, classificar sua participagdo no processo de prestacdo de
Servigos.

O financiador tem um contato muito menor com a prestacdo do servigo
em si se comparado com o beneficidrio. A sua participagdc resume-se
principalmente & doac&o de dinheiro, muitas vezes sem estabelecer contato
direto algum, j& que a doacgéo pode ser feita diretamente no banco através do
pagamento do boleto que é enviado a todos os pertencentes & lista de
mantenedores. Algumas vezes os financiadores visitam a Casa, devendo esta
estar sempre pronta para atendé-los com cortesia e atencdo e outras raras
vezes os mesmos também pedem para que o balango da instituicdo seja
apresentado.
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O beneficiario tem um contato direto muito alto tanto com os
funcionarios da Casa, principalmente © médico e o0s encarregados da
enfermagem, como com os voiuntarios (funcionarios ndo remunerados). O
relacionamento pode ser classificado na maioria das vezes como sendo um
relacionamento de substituicdo, onde o funcionario substitui a necessidade de
o cliente fazer algo que precisa ser feito e algumas vezes como um
relacionamento de capacitagdo, como por exemplo nas atividades de
artesanato, onde o beneficiario aprende a fazer algumas coisas.

A disposicdo do beneficiario participar no servigco € muito relativa de
idoso para idoso, dependendo de seu estado fisico, mental e também de sua
socializacdo no asilo. A CVOL esforga-se para que todos os idosos integrem-
se socialmente na Casa, visando atender suas necessidades de atengdo,

afeto, entretenimento, entre outros.

4.5.3 Tecnologia e Equipamentos

A Casa ndo dispde de tecnologias muito eficientes para a
administragdo, porém &reas que necessitam com maior frequéncia dessas
tecnologias s&o priorizadas, como por exemplo a contabilidade e a pessoa
responsavel pela impressdo dos boletos bancarios referentes & mala direta
dos mantenedores.

Tecnologias e equipamentos que visam melhorar as condicbes dos
idosos, como cadeiras de rodas especiais, bandejas adaptaveis, entre outros,
sdo continuamente pesquisados pela mordomia, responsdvel em parte pelo
bem estar dos idosos. Para isso a mesma conta com informagdes advindas de

jornais e revistas especializados, congressos, feiras, entre outros.

4.6 Imagem

Sendo a CVOL uma organizacdo de servicos & muito importante a
habilidade da administragdo dirigir a percepgdo da realidade de seus
funcionarios e clientes, visando sempre passar uma imagem que reflita a

realidade da Casa e que atenda as necessidades dos trabalhadores e clientes.
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O que faz a imagem ¢ a prépria realidade da empresa, sua cultura, sua
organizagdo, as pessoas que trabalham nela e também os seus clientes,
produtos e servigos. Para trabalhar sua imagem a empresa deve atentar aos
seguintes grupos alvo: funcionarios e clientes, através dos trés tipos de
marketing propostos por KOTLER (1998): o externo, o interno e o interativo.

Analisando o marketing externo existente na CVOL, percebe-se que
este é desenvolvido através de grandes eventos como feijoadas e bingos, alem
de frequentes campanhas com escolas e igrejas da regiéo.

Estes grandes eventos s&o realizados anualmente e, além de gerarem
fundos & organizagdo, levam ao publico o conhecimento da Casa e de sua
razédo de existéncia. Deve-se ressaltar a importancia das campanhas com
estudantes, j& que estes serdo os mantenedores da Casa no futuro,
mostrando, portanto, uma visdo de longo prazo por parte dos dirigentes da
Casa.

O marketing interno na CVOL, que & o direcionado aos seus
funcionarios, encontra-se pouco desenvolvido. A politica de recursos humanos
proposta neste trabalho desenvolve este marketing, porém este pode ser
complementado através de uma apostila de treinamento interno. Esta apostila
deverd contemplar os seguintes itens:

— Breve descricdo da Casa
o Historia
+ Missao e objetivos estratégicos
¢ Como a Casa se mantém
— Areas para se trabalhar
+ Responsabilidades e atribuicdes de cada area
— Necessidades dos beneficiarios e dos financiadores
— Qualidades desejadas para o funcionarios da CVOL
¢ Pontualidade e disponibilidade {dentro do que foi acordado)
o Dedicacéo e respeito para com os idosos
e Trabalho em equipe
¢ Criatividade

¢ Planejamento e organizacéo
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¢ Determinacao

O marketing interativo descreve a habilidade dos funcionarios
atenderem o cliente, que esta relacionado com o treinamento e a satisfacéo do
funcionario. Portanto, este item é uma consegiiéncia do item anterior, ou seja,
se o funcionario tem uma boa imagem da empresa, ele tende a passar uma

boa imagem da empresa para os funcionrios, causando um efeito "bola de

neve" positivo.
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5.1

Resultados Obtidos

Através do inicio da implantagdo das propostas feitas para a CVOL, ja

foram verificados resultados positivos, entre eles:

1.

Ficha cadastral: foi distribuida na entrada do principal evento realizado na
Casa, a feijopada, para cerca de 800 pessoas que compareceram. O
preenchimento da ficha foi estimulado através da participagdo em um
sorteio de prémios durante o evento.

Este instrumento possibilitou o cadastramento dos nao contribuintes. Foi
elaborado um novo cadastro incluindo estes nomes, buscando aumentar o
numero de mantenedores, através da mala direta gue ja estd sendo

enviada na campanha de Natal.

2. Avaliagao da feijoada: a instituicdo do processo de avaliagdo do evento,

com a finalidade de detectar pontos fortes para serem refor¢ados,
sugestdes e criticas para serem analisadas e incorporadas, visando

otimizar os resultados e facilitar a organizag&o de novos eventos.

Organizagdao dos setores de trabalho: a definicdo e seleg¢do das
atividades em setores: relacionadc com saude; administrativo e de
manutencao; social e cultural, contribuiu para organizar o trabalho dos
novos voluntarios, delimitando sua area de agdo e suas responsabilidades.
Ao mesmo tempo, para relacionar os diferentes trabalhos de cada setor, foi
necessario que os responsaveis pelos mesmos, fizessem uma reflexao,

para listar n&o s6 a area, mas a demanda gue tém de novos voluntarios.

Cadastro de voluntarios: A mascara da ficha de inscricio dos voluntarios,
além das informagdes pessoais, define quais as principais habilidades das
pessoas, ampliando as possibilidades de cruza-las com as demandas da

casa, potencializando a capacidade de servico.
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5. O termo de responsabilidade: este cria para o voluntario um
compromisso, oficializando quais serdo suas responsabilidades e para a
entidade permite uma maior organizacio, uma vez que pode contar com as

pessoas para determinados servigos.

6. A ficha de inexisténcia de vinculo empregaticio: estad sendo assinada

pelos voluntdrios e constitui-se em uma medida de precaugéo, livrando a

Casa de possiveis processos trabalhistas.

7. Capacidade da Casa: apds os estudos que comprovaram a capacidade da
Casa de abrigar mais idosos, os dirigentes estéo dispostos a construir o
galpdo para abrigar as atividades que vem sendo desenvolvidas no térreo
do segundo prédio, para viabilizar a utilizagdo deste espaco com quarto
aos novos abrigados.

5.2 Conclusoes

Neste trabalho foram percorridas diversas etapas, desde o
conhecimento da empresa e do terceiro setor até a definicdo da teoria a ser
utilizada e posteriormente sua implantac&o.

Foi proposta uma maior profissionalizagdo da administragéo da Casa
dos Velhinhos de Ondina Lobo através da utilizagdo de uma gestdo baseada
na administracdo de servicos e em préticas existentes em organizagdes do
terceiro setor.

A grande dificuldade a ser destacada neste trabalho foi a adog&o de
ferramentas voltadas para as empresas que visam o lucro em uma instituicéo
beneficente, que apresenta caracteristicas especificas do setor a que
pertence.

Para tanto, foi necesséric um maior conhecimento a respeito do

terceiro setor, 0 que foi obtido através da leitura de livros e reportagens sobre
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0 assunto, como também através de participagbes em congressos promovidos
pelo SENAC-SP (Servigo Nacional do Comércio) e palestras.

Foram estudados como clientes ndo sé os beneficiarios, que recebem
0s servigos prestados pela organizacédo, mas também os financiadores, que
mantém a Casa através de doagbes e também recebem servicos, estes
relacionados com a satisfacdo de colaborar para o bem comum.

O voluntariado, outra caracteristica tipica do terceiro setor, foi
considerado como um funcionario ndo remunerado, seguindo as tendéncias do
setor. Forar levantados pontos positivos e negativos quanto & utilizagdo deste
tipo de mao de obra. Um ponto de destaque é a motivacéo e dedicacdo dos
mesmas ao trabalho, que se da na medida de seu envolvimento emocional,
politico e ideol6gico com as propostas da instituicao.

Foram realizadas pesquisas para determinar as necessidades dos
clientes e também para monitorar o desempenho da empresa frente essas
necessidades, analisando a percepgdo dos mesmos versus suas expectativas.
Ainda foram analisados quais os valores percebidos pelos clientes e o porgué
da preferéncia dos financiadores a CVOL.

Baseado nas pesquisas feitas e na miss&o e objetivos estratégicos foi
possivel identificar as areas estratégicas na qual a empresa deve focar seus
recursos e foi desenvolvido um planejamento passo a passo, visando facilitar a
implantagdo do mesmo na Casa.

Também foi analisada a imagem da Casa frente a seus financiadores
e, principalmente, frente a seus funcionarios. Para trabalhar a imagem da
empresa perante seus trabalhadores foi proposta a elaboracio de uma
apostila de treinamento interno tanto para funciondrios remunerados como
para os nao remunerados.

O desenvolvimento deste trabalho foi muito significativo para a autora,
através de todo o aprendizado com as atividades nele executadas: pesquisas,
estudos tedricos, conhecimento de um novo setor e aplicacées praticas.

Verificou-se como os conceitos aprendidos em engenharia de

producéo s&o amplos e verséteis, englobando os aspectos da organizacgdo
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como um todo, possibilitando a utilizacdo dos conhecimentos adquiridos em
diferentes setores.

O aprendizado proporcionado pela realizagdo de um trabalho de
formatura & vasto, pois ¢ aluno percebe a dificuldade de concretizar na pratica
a teoria incorporada durante o curso e ao mesmo tempo desenvoive a
capacidade de buscar formas de superar esie desafio. Estas dificuldades
envolvem aspectos profissionais e pessoais, como o relacionamento
interpessoal, dedicacao, responsabilidade, entre muitos outros.

Para a empresa este trabalho significa o primeiro passo em busca de
uma administracdo mais eficiente, construindo um caminho para uma gestio
mais profissional, representada pela capacidade de otimizar e melhorar seus
servicos, adequando os mesmos as necessidades atuais e futuras de seus

clientes garantindo sua existéncia a curto e longo prazo.
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ANEXO A

1.1 Questionario Pifoto

O questionario piloto foi realizado com 5 idosos e 10 financiadores. As

perguntas que serao feitas:

1) Quais s@o suas necessidades?
2) O que vocé considera de valor naquilo que a CVOL oferece?

3) O que faz com que o publico dé preferéncia 8 CVOL? (financiadores)

1.1.1 Respostas idosos

1) Necessidades:

— Abrigo

- Alimentagéo

- Saude / remédios

— Atencéo e afeto

— Bem estar / conforto fisico

_ Entretenimento: conversa, passeios, atividades (como, por exemplo, coral e
artesanato)

— Privacidade (quartos menores)

2) O que considera de valor no que € oferecido pela CVOL:
- Atenc¢ao recebida
Abrigo

Alimentagao

Roupas

Cuidados médicos
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1.1.2 Respostas dos financiadores

1) Necessidades:
— Colaborar para o bem estar social ou bem comum
— Ter credibilidade / confianga na Casa (idoneidade)

— Ter segurancga quanto a aplicacéo do dinheiro

2) O que considera de valor no que é oferecido pela CVOL.
— Sentir-se util
~ Tranquilidade na aplicagéo correta de seu dinheiro

— Aplicac&o de dinheiro em uma causa nobre

3) O porqué da preferéncia:
— Simpatia pela causa

— Credibilidade e confianga
— Rede de conhecidos

— Simpatia pela Casa

— Longevidade da Casa

1.2 Questionario Final

Este questiondrio ter4 sua pesquisa baseada na escolha em ordem de

importancia dos itens selecionados no questionarios piloto. Seréo feitas, portanto,

as perguntas sobre a preferéncia dentre os itens pré selecionados no questionario

piloto, que é exatamente o que aparece nas respostas dos idosos e dos

financiadores.

1.2.1 Questionario aos Idosos

Quais s&o as 3 necessidades mais importantes em ordem decrescente?

— Abrigo
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— Alimentacao

— Saude / remédios

- Atencao e afeto

—~ Bem estar / conforto fisico

— Entretenimento: conversa, passeios, atividades (como, por exemplo, coral e
artesanato)

— Privacidade {(quartos menores)

O que o Sr./Sra. considera de valor no que é oferecido pela CVOL, também em
ordem de importancia?

Atenc3do recebida

Abrigo

i

Alimentacao

Roupas

Cuidados medicos

1.2.2 Questionario aos financiadores

Quais sao as 3 necessidades mais importantes em ordem decrescente?
— Colaborar para o bem estar social ou bem comum
— Ter credibilidade / confianga na Casa (idoneidade)

— Ter seguranga quanto a aplicagéo do dinheiro

O que o Sr./Sra. considera de valor no que & oferecido pela CVOL, também em
ordem de importancia?

— Sentir-se util
- Tranquilidade na aplicagéo correta de seu dinheiro

— Aplicagdo de dinheiro em uma causa nobre

Dentre os motivos de preferéncia pela casa quais sdo o de maior destaque?
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Simpatia pela causa
— Credibilidade e confianga
— Rede de conhecidos

— Simpatia pela Casa

Longevidade da Casa

1.2.3 Respostas dos Idosos

Foram pesquisados 43 idosos (incluindo os 5 idosos da pesquisa piloto),

numero este que representa os idosos conscientes e capazes de escolher e

decidir.

Através de uma contagem de votos que considera a primeira escolha com

peso 1, a segunda com peso meio, a terceira com pesc 1/4 e assim por diante

temos os seguintes resuliados:

Ordem de importancia 1 2 3{Total

Necessidades "
Saude / remédios 23 10 9 31
Privacidade (quartos menores) 12 10 18
Bem estar / conforto fisico 7 5 13
Atengao e afeto 10
Entretenimento - 5
Abrigo -
Alimentacao - "

Total 42 42 42
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Entretenimento

6% ]

Afencio e afeto ! Saude /

13% ‘ remédios
Bem estar/ S

conforto fisico
16% Privacidade
(quartos
menores)
24%

Figura a - Necessidades dos Idosos. Elaborado pela autora.

Ordem de importancia 1 2 3 Total
Valor
Abrigo 20 16 5 30
Alimentagao 11 13 12 22
Cuidados médicos 7 7 i 11 14
Roupas 4 3 5
Atencéo recebida - 3 9
Total 42 42 42
Atencdo
Roupas'ecebida
0 6% .
Cuidados . Abnt;go
meédicos 39%
18%
Alimentagéo
28%

Figura b - O que os idosos consideram de valor na CVOL. Elaborado pela
autora.
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1.2.4 Respostas dos Financiadores

Foram pesquisados 100 financiadores (incluindo os 10 financiadores da
pesquisa piloto), nimero este que representa 20% do total de financiadores.

Foi também percebido que ndo ha necessidade de segmentagio de
mercado para esta pesquisa, uma vez que as necessidades, valores e critérios
sS80 0s mesmos para os grandes ou pequenos doadores, 0 que deve-se frisar aqui
é que a segmentac&o proposta de diferenciar os maiores e os menores doadores
por um periodo fixo, como, por exemplo, dinheiro doado / ano, servira para
diferenciar o tipo de servico prestado a cada segmento.

Através de uma contagem de votos que considera a primeira escolha com
peso 1, a segunda com peso meio, a terceira com peso 1/4 e assim por diante
temos os seguintes resultados:

Ordem de importancia 1 2 3 Total

Necessidades -
Idoneidade 77 11 12 87
Seguranca 21 74 5 60
Colaboracao 2 15 83 37

Total 100 100 100

Colaborac¢ao
20%
ldoneidade
47%

Seguranca
33%

Figura ¢ - Necessidades dos Financiadores. Elaborado pela autora.
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21%

Aplicacdo
dinheiro
35%

Causa nobre
44%

Ordem de importancia 2 3 Total
Causa nobre 65 22 13 80
Aplicagdo dinheiro 29 67 4 64
Sentir-se util 6 11 83 39
Total 100 100 100
Sentir-se dtil

Figura d - O que os financiadores consideram de valor na CVOL. Elaborado
pela autora.

Ordem de importancia 2 3 Total

O porqué da preferéncia

Simpatia causa 53 33 14 74

Confianca 29 54 17 62

Conhecidos 18 8 42 36

Simpatia Casa - 5 27 12
Total 100 100 1001
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Simpatia Casa
6%
\ Simpatia
AR 7 5 40%

Conhecidos
20%

Confianga
34%

Figura e - Os porqués da preferéncia dos financiadores. Elaborado pela
autora.

1.3 Questionario de Percepgéo do Atendimento de
Necessidades

Este questionario tera sua pesquisa baseada na avaliagdo da percepgéc
do cliente em relacdo a percepcio do mesmo em relagdo ao servico oferecido
pela CVOL frente as suas necessidades, necessidades estas destacadas no
questionario anterior. Ser&o feitas, portanto, as perguntas para que o cliente dé
uma nota de -3 (discorda fortemente) até +3 (concorda fortemente) para cada um
dos itens. Mais uma vez sera mantido o nimero de clientes participantes no
questionarios, 40 idosos e 100 financiadores.
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1.3.1 Resposta dos idosos

Avaliagio
3}-2!1{0} 1| 2] 3 [Total
Saude / remédios -1 21 2 8 15[ 12} 1 0,9
Privacidade (quartos menores) | 11] 23| 1 5 - - - -2
Bem estar / conforto fisico 1 - 3 21 4| 17 13| 1,78
Atencéo e afeto 1 3 2| 5 14| 12| 4 0,98
Entretenimento 1 - 6 7 7 16 3 0,98
1.3.2 Resposta dos financiadores
Avaliagao
32|10 ]| 1| 2| 3 |Total
Idoneidade - - -1 18| 82| 2,82
Seguranga - -4 4/ 29 67/ 2,63
Colaboracéo -l 23| 45 31 1 1,1

102



ANEXQO B

ANEXO B

1.1 Diretoria da CVOL

Presidente: Coraly Lobo Grubba

1" Vice Presidente: Paulo Vergara

2" Vice Presidente: Déa Moraes Roberto

1° Secretario: Maria Tereza S. Moraes Leme
2" Secretario: Maria Elena B. Costa Lima

1" Tesoureiro: Helga Widmer

2" Tesoureito: Maria Isabel Zanco Pugliese
1" Mordomo: Dinorah O. Colucci

2" Mordomo: Waldira Lucia Cavalheiro Lima
Diretor Juridico: Dr. Menaldo Montenegro
Diretor de Patrimdnio: Carmino Antonic Peluso
Relagbes Humanas: Ana Shirley H. Leme
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1.2 Entrevistas

1.2.1 D. Déa - 2’ Vice Presidente

1.2.1.1 Relagdes Publicas

— Representa a casa em reunides externas (ex.: governo, SESC, etc)

- Atendimento a estudantes e estagiarios (fisioterapia, terapia corporal,
acupuntura, etc) e supervisao do trabalho dos mesmos

— Festas, feiras e eventos em colégios, pardquias e na propria casa (PEDIR
CALENDARIO DE EVENTOS)

— Organizacdo de visitas e passeios & casa e faz o acompanhamentc dos
mesmos

— Responsavel pelos voluntarios - distribuicgo dos trabalhos (conhecem primeiro
todas as areas e depois eles escolhem)

— Campanhas de arrecadacdo em geral - pessoas que conhecem a casa que
telefonam e oferecem doacgéo e D. Déa organiza, fala 0 que a casa precisa

— Campanha de alimentos, por ex, ja tem doadores vitalicios, nunca falta alimento
na casa

1.21.2 Tudo relacionado aos idosos

— Responsavel pelo arquivo morto e vive dos idosos

— Responsavel pelo confrole da atual situagdo dos idosos quanto a tratamentos,
hospitais e cirurgias

— Responsavel pela adaptagdo dos idosos - faz uma pesquisa sobre a vida do
idoso, desde a infancia, adolescéncia até a velhice

— Responséavel pelo artesanato - toda 3'feira - com 8 voluntarios e 22 idosos
(homens - madeira e mulheres - bonecas e bichos)

— Responsavel pelo coral - toda 4 feira & tarde - com 20 idosos
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— Responsavel pelo conjunto musical que ensaia aos sabados e contém 7 idosos

1.213 Programacio dos eventos - ano 2000

01.01 - Confraternizacio Universal no terrago dos homens - almogo especial para
os abrigados

03.02 - Corpo de Bombeiros

06.03 - Carnaval - Baile de Mascaras

21.04 - 500 anos de Brasil e 50 anos da CVOL. (Jubileu de ouro)

14.05 - Dia das méaes e més das noivas

22.06 - Festa Junina

03.07 - Dia das estagiarias das faculdades

26.08 - Feijoada, bazar e artesanato

05 e 07.09 - Fundacéo da CVOL - Missa Ecuménica e almogo especial - Jubileu
de QOuro

12.10 Missa - Dia da Nossa Senhora de Aparecida
07.11 Aniverséario de Ondina Lobo - almogo especial
04 e 25.12 - Dia da Voluntaria - Simbolo da CVOL c¢f almogo especial e Natal

1.2.2 Aparecida - Assessora Administrativa da Diretoria

1.2.21 Atendimento

— Telefonico para tirar davidas

f

A toda a diretoria (para fornecimento de documentos, etc) e aos médicos

De suporte ao encaminhamento médico

Ao servigo social, empresas particulares, pessoal do SESC (s&o cadastrados 13)

Atende solicitagdes de familiares e amigos dos abrigados
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1.2.2.2 Compras e vendas

— Responsavel pelo compra de tudo que é solicitado por qualquer trabathador da
casa, incluindo:

- Remédios

Material de construgao p/ reforma da casa

— Equipamento para a cozinha e lavanderia

— Equipamentos para consultério dentério e ambulatdrio médico

— Materiais de escritdrio, maquinas de escrever, computadores, fax, xerox, etc

— Pesquisa de precos através de telefonemas, encarte de jornais e promocdes
em geral

— Lista de fornecedores preferenciais

- Vendas de roupas usadas no Fandangos (Bazar da Pechincha)

1.2.2.3 Qutros

— Controle das correspondéncias

— Pagamentos dos funcionarios

— Pagamentos em geral

— Cadastro dos funcionérios e voluntarios (PEDIR LISTA ATUAL)
— Encaminhamento de boletos

— Distribuicdo e coordenac¢éo do servico do motorista

1.2.3 Maria Thereza - 1 Secretario

— Manutengao do Titulo de Utilidade Publica Estadual (renovagéo - estado manda
notificagdo quando ha mudangas e diz quais documentos devem ser ievados)

— Ata das reunides mensais da diretoria (tudo que se passou no més, o que
necessita de solugao) e das assembléias anuais (modificagéo do estatuto, etc)

— Solicitagdo de subvengdes - estadual e municipal - deve enviar diversos

documentos para prestacao de contas de onde o dinheiro foi aplicado
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Tem a sua disposicdo pastas de arquivos de papel com documentos,
matriculas, pedidos de subvenc¢io e de prestacéo de contas

1.2.4 Maria Elena - 2° Secretario

1.2.4.1 Manutencéo do Titulo de Utilidade Pablica

Decretos (Titulo de utilidade publica):

Federal - decreto 73.804 de 12.03.74 -

Ministério da Justica

Renovacgéao anual até abril {encaminhar balanco do exercicio anterior e relatorio
de atividades)

Estadual - lei 7516 de 27.11.62

Certificado de registro na Secretaria da Crianca, Familia e Bem Estar Social
(Coordenadoria de Acdo Regional)

Renovag&o anual janeiro (encaminhar relatdrio de atividades)

Municipal - decreto lei 8.968 de 28.08.70

Niimero de Matriculas:

Prefeitura do Municipio de Sao Paulo

Secretaria Municipal do Bem Estar Social - SURBES
Sto. Amaro - n° 0.032-9

Renovacdo anual até 30.04

Governo do Estado de Séo Paulo

Secretaria da Crianga, Familia e Bem Estar Social
N° de matricula 830

Renovacéo anual até 30.11

Conselho Estadual de Auxilios e Subvengdes

N° do Atestado 0694/84

Governo Federal

Conselho Nacional de Servigo Social - Secretaria da Promogéo Social
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Ministérios da Previdéncia e Assisténcia Social 223-1719
Registro (Processo) N° 10.351/55 de 14.02.55
Certificado de Fins Filantropicos
Cartao de processo 44006.003518/98-99
Validade até 13.08.01 - renovag&o a cada 4 anos
— INSS
Solicitagdo de isengéo da parte patronal
Distrital de Sto. Amaro
Enviar anualmente ¢/ documentagao exigida até 30.04
Documentacdo exigida: relat De atividades, publicagdo do balanco,
demostrativo mensal dos valores dispendidos em assisténcia social, ata da
assembléia geral da diretoria, certificado de entidade de Fins filantrépicos
— Descontos Eletropaulo e SABESP

Problemas: ninguém sabe das alteractes das leis = Diario Oficial, Sindhosp (n&o
pagam) e FOS (Fundagao de obras sociais - ndo pagam)

1.2.5 Sr. Nino - Diretor de Patriménio

— Conservacéo, reformas e construgdes novas - tudo o que precisa ser trocado
ou reformado

- Cuida das instalacbes elétricas, hidraulicas, dos equipamentos de combate ao
incéndio, para raio, luz de emergéncia

~ As pessoas falam quando tém problemas

— Contratagéo da méo de obra terceirizada para realizacdo das obras

— Tem um rapaz que vem 3 vezes por semana

— Avrea total 7500 m?

— Nao atualiza o fichario de Patriménio (livr4o Sr. Romano)
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1.2.6 D. Elga- 1 Tesoureira

Reclamagéo: muita gente mexe nos documentos - perderam CGC, voluntérios que

acham que podem tudo, distribuem cigarro, doces aos diabéticos e influem até na

area médica - precisam antes falar com o médico da casa, seitas religiosas

Assina balango

Entrega documenios bancarios, pagamentos e comprovantes

Reduziu de 10 para 2 bancos

Controla e efetua pagamentos

Controla a entrada de donativos

Controla a aposentadoria dos idosos: 14 aposentadorias guardadas e 29
entram como doadores da casa

Renovacgio anual da aposentadoria - vai uma pessoa do cartério la

Controla venda de convite nos eventos

Assina cheque junto com a presidente

1.2.7 D. Isabel - 2" Tesoureira

Substituir D. Elga

Arrecadacéo e controle de pagamentos

Coordena o trabalho relacionado as campanhas junto com os contribuintes -
emite os boletos para os doadores mensais, através da ficha de contribuintes
da casa (lista com 1100 pessoas, sendo que 60% contribuem)

Manda cartas com boletos com o valor em branco da doagdo acompanhado de
mensagens

Faz acompanhamento de cada doador - telefona para saber porque néo doou
Registra em sua lista a freqiéncia de doacdo dos mantenedores - mensal,
trimestral e semestral, para mandar 0s boletos na época correta

Promove 2 campanhas anuais, em mar¢o para pedir medicamentos, fraldas,
cadeiras de rodas etc e no Natal

Consulta diariamente os saldos dos bancos Bradesco e itau
109




ANEXO B

Avisa a diretoria quando o saldo nas contas correntes estiverem abaixo de
R$15.000,00

Confere as aplicagbes dos abrigados

Renova as procuragGes junto ao INSS

Pede baixa ao INSS dos abrigados falecidos

Leva abrigados {2) para receber aposentadoria

Tem anotado sua descricio de cargo e das voluntarias da 2’ tesouraria
Apresenta mensalmente na reunido as despesas do més e faz uma previsao de

gastos (baseada no més atual) para 0 més seguinte

1.2.71 Tarefa das voluntarias

Aidée:

Recebe informacdes da 1° Secretéaria sobre quais mantenedores contribuiram e
qual o valor da contribui¢éo

Faz uma relacdo de todos os mantenedores que contribuiram

Atualiza os enderecos nas fichas de mantenedores e na mala direta do word

Abre ficha de novos mantenedores e faz o cancelamento de falecidos ou
desistenties

Envia os recibos das contribuigbes

Sonia:

Atualiza as informagdes sobre os mantenedores (passadas pela Aidée) no Bank
Line e mala direta word

Emite boletos mensais, trimestrais, semestrais, anuais @ campanhas

Emite boletos de aluguéis (4 lojas na Giovanni Gronch)

1.2.8 Sr. Sampaio - contador

1.2.8.1 Contabilidade

Parte técnica:
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Classificagao dos documentos

Tirar balancete mensal analitico (Ativo, passivo, receita e despesa) e sintético

|

Tirar o razéo (da detalhes de cada conta bancéria do balancete)

— Fazer o diario

~ Demonstracio de resultado

Parte fiscal:

- Manter-se atualizado das leis, portarias, intrugdes no que diz respeito a

contabilidade e impostos de renda (INSS, FGTS -> relacionado com os
funcionarios)

1.2.8.2 Departamento Pessoal

— Elaboracao da folha de pagamento pelc computador

— Olerites

— Vale cesta basica

— Recibo de férias, recisdes

- Quanto a parte fical - manter-se atualizado quanto as leis trabalhistas e
referentes as contribuictes sociais (PIS, COFINS, ect)

— Para manter-se atualizado & jornal

1.2.9 Advocacia

— Por ter formacéo de advogado da ajuda nesta area

1.2.10 Dinorah - 1° Mordomo

— Responsavel pela alimentag&o e roupas - supri a casa em suas necessidades
- Recebe diversos donativos (roupas e alimentos) e faz a selecao
— E responsavel pelo aimoxarifado de alimentos, tem a data de vencimento dos

alimentos em cada prateleira mas ndo tem controle das quantidades, tem
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somente controle de saida - papel. Faz o pedido de comida para a Aparecida
guando & necessario

E responsavel pelo almoxarifado de roupas novas (em sua maioria lencol,
cobertor e tecidos) e o de roupas usadas, onde estdo as roupas que foram
selecionadas para os idosos, as outras vdo para o bazar. Faz o pedido de
roupas e calgados para a Aparecida quando é necessario

E responsavel pelos suprimentos da lavanderia - sab3o, etc

E responsavel pelo almoxarifado farmacautico

Controla o dinheiro do bazar - compra coisas que entram como donativos
Assessora o diretor de Patrimonio - faz consultas

Escreve no hall de entrada campanhas de arrecadacdo: 6leo, leite - para
visitantes

1.2.11 Lacia - 2° Mordomo

|

j

Responsavel pela coordenagio dos funcionarios

Faz mensalmente a escala de folgas e férias dos funcionarios

Tem auxilio do chefe de Enfermagem (S. Manuel) para a divis&o do servigo de
enfermagem

Faz entrevistas de selegéo e desligamento de funcionarios - formulario
Resolve problemas entre o pessoal da casa

Quadro de funcionarios:

13 enfermagem

2 cozinha

3 lavanderia

4 faxina

2 volantes (substituicdo)

1 motorista

1 governanta (Meire)

1 encanador-eletricista
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— Quadro de voluntdrios:
Diretoria e presidéncia
1 médico (Dr. Eduardo)
1 Assessora da diretoria (Aparecida)
Fisioterapeutas
Dentistas
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Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo

Ficha de Cadastro de Voluntarios
Dados Pessoais:

Nome Completo:

Data de Nascimento: __/_/ Sexo: ( Feminino ( )Masculino

Enderego Residencial:

Bairro: Cep: Cidade:
Telefone(s):

Escolaridade: ( )Priméario ( )Secundario ( YSuperior
Curso: Especializaco:
Habilidades:

Teve conhecimento da casa por.

Atividade na Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo:

Data de inicio: __/_ [
Atividade:

(vide lista de atividades)

Departamento: { )Setor Administrativo ( YSaude
{ )Direto com os idosos ( )Setor espiritual
Disponibilidade:

feira | 3feira |4dfeira |bfeira |6%eira |Sébado |Domingo

Manha

Tarde

Noite

Observacoes:

Assinatura:
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Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo

Fundada em 05/09/1950.
{ ocalizada na R. badra, 471 - alto da Boa Vista - Sdo Paulo - SP. CEP 04641-000.
Telefone/Fax: (0XX11) 246-4322 C.N.P.J.: 62.788.484/0001-32

Utlidade Publica: Federal - Dec, 50517 de 02/05/61; Estadual - Lei 8096 de 0304/64 e Municipal - Lei 7317 de 22/12/67

NOME:

TERMO DE ADESAO DE VOLUNTARIADO

DECLARO ESTAR CIENTE E DE ACORDO DE QUE MEU TRABALHO NAS
AREAS DE ASSISTENCIA SOCIAL { ) OU ADMINISTRATIVA ( ) NA CASA DOS
VELHINHOS DE ONDINA LOBO TEM CARATER VOLUNTARIO, NAO
REMUNERADO E SEM VINCULO EMPREGATICIO. EM CONFORMIDADE COM
A LEI 9.608 DE 18/02/1198.

VOLUNTARIO:
R.G.:
C.PF.

CASA DOS VELHINHOS DE ONDINA LOBO
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Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo

Descricéo de Cargo

1. IDENTIFICACAO:

TiTULO DO CARGO
OCUPANTE
DIRETORIA/UNIDADE
AREA /SECAOQ

2. FINALIDADE DO CARGO:

3. ATIVIDADES DESENVOLIDAS:
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4. CRONOGRAMA MENSAL:

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL
MAIO JUNHO JULHO AGOSTO
SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO | DEZEMBRO

5. OBSERVAGOES
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6. CRONOGRAMA DIARIO: MES:
1 2 3 4 5 6 7

8 g 10 11 12 13 14

15 16 17 18 19 20 21

22 23 24 25 26 27 28

29 30 31

7. OBSERVACOES
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Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo
Descricdo de Carqgo - 1'exemplo

1. IDENTIFICACAQ:

TITULO DO CARGO - 1° Secretario

QCUPANTE : Maria Helena B. Costa Lima
DIRETORIA{UNIDADE : Diretoria
AREA /SECAQ . Secretaria

2. FINALIDADE DO CARGO:

Este cargo tem como finalidade a manutengao dos Titulos de Utilidade
Publica Federal e Municipal, além da manutengao dos descontos do INSS,

Eletropaulo e SABESP e renovagao dos licenciamentos e seguros.

3. ATIVIDADES DESENVOLIDAS:

Enviar aos Orgaos responsaveis os documentos e materiais pedidos na
data correta - vide cronograma.
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4. CRONOGRAMA:

JANEIRO FEVEREIRO | MARCO ABRIL
Enviar a Pedido de Até dia 31 = enviar para
Secretaria da Subvencao a Secretaria do
Justica e Defesa | Prefeitura Ministéric da Justica -
da Cidadania do | (vide pasta Divisdo de Outorgas e
Estado de Séo 2.12 - Pedido Titulos - Esplanada dos
Paulo o relatério | de Ministérios o balango e ©
de atividades Subvencao - relatéric de atividades
referente ao Prefeitura) (vide pasta 28 -
exercicio Ministeric da Justica)
anterior (vide para manutengdo do
pasta 2. Titulo  de Utilidade
Tesouraria - Publica Federal
Secret. Justica)
paraa Até dia 31 = enviar para
%fl::gtgggao g a Geréncia Regiional do
Ultilidade INSS de Santo Amaro
Publica (Av_. Vereador Jossé
Estadual Diniz, 1201) o balango, o
relatériode  atividades,
etc (vide pasta INSS)
Pedir Renovagioc de
matricula junto & FABES
(prefeitura) - (vide pasta
grande de matriculas)
MAIO JUNHO JULHO AGOSTO
Renovar os
licenciamentos
das Kombis
SETEMBRO QUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO
Renovar
seguros, 0s
pedidos de
conces-sao
Eletropauloe
SABESP (vide

pasta grande)

5. OBSERVACOES

120




ANEXQ C

Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo
Descricio de Carqo - 2° exemplo

1. IDENTIFICACAO:

TITULO DG CARGO . Contador

OCUPANTE . Sampaio

DIRETORIA/UNIDADE : Recursos Humanos e Contabilidade
AREA /SECAO :

2. FINALIDADE DO CARGO:

Referente &4 contabilidade deve ser preparado o balancete mensal, o
balanco anual e a demonsiragdo de resultado, além de manter-se
atualizado em leis instrugbes e portarias a respeito de contabilidade e
impostos de renda.

Referente ao Departamento pessoal deve cuidar de pagamento de

salarios, férias, vale transporte e vale cesta basica.

3. ATIVIDADES DESENVOLIDAS:

Contabilidade:

— Classificagac dos documentos

— Tirar balancete mensal analitico (Ativo, passivo, receita e despesa) e
sintético

— Tirar o raz&o {da detalhes de cada conta bancaria do balancete)

- Fazer o diario

- Demonstracéo de resultado

— Manter-se atualizado das leis, portarias, instrugdes no que diz respeito &
contabilidade e impostos de renda (INSS, FGTS - relacionado com os
funcionarios)

Departamento Pessoal

— Elaboragéo da folha de pagamento pelo computador
— Holeriths
— Vale cesta basica

Recibo de férias, rescisdes
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4. CRONOGRAMA MENSAL:

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL
MAIO JUNHO JULHO AGOSTO
SETEMBRO QUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO
30 - 7 - recother FGTS
éenqjmento
a1 parcela ; .
e 20 - vencimento da 2
((js?e:n:s salario | parcela do 13" saldrio

desconto do
INSS)

(devera incidir sobre
esta parcela o INSS e
IRRF total, ou seia,
com as meédias de
adicionais e FGTS
sobre a parcela de
dez. descontado A6 ©
adiantamento do 13)

5. OBSERVAGCOES

DIRF e Informe de rendimento anualmente dos funcionarios

Rotina de admissao - ver relatdrio de rotina de admisséo
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6. CRONOGRAMA DIARIO:
1 2 3 4 5 6 7
2’ dia 5’ dia utif: Vencime
atil: pagament nto
vencime o do FGTS
nto INSS salario més
referen-te anterior -
ao més se
anterior feriado
antecipa-
se
8 9 10 11 12 13 14
3° dia uil
da
semana
seguinte
a0
pagame
nto:
IRRF s/
salario
15 16 17 18 19 20 21
Adiantame
nto de
salario -
processo
no7
Vencimento
PIS do més
anterior
CAGED (1)
22 23 24 25 26 27 28
Vale Cesla
transporte - basica
relatorio B -
no 3eb contrat
onos
29 30 31
Holeriths
processo
snosie
2
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7. OBSERVACOES

(1) CAGED: Cadastro Geral de Empregados e Desempregados - prestar
informac&o ao Ministério do trabalho

Férias: o pagamento devera ser feito ao funcionario até 2 dias Uteis antes
do inicio do periodo de gozo. Para efetuar os caiculos, € aconselhavel
consultar o dissidio da categoria a respeito das médias de horas extras,
adicional noturno, reducdc do horario noturno, adicional de tempo de
servico e outros adicionais, conforme a categoria.

.

124




