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RESUMO

O presente trabalho trat® de um projeto de comunicacdo e relagbes publicas para
organizacdes do Terceiro Setor, mais especificamente a ASCEP (Associacdo a Servico da
Crianca Especial de Goiania). Para fomentar o objetivo do projeto, contribuiram para o
referencial bibliografico Kunsch (2003), Peruzzo (2007), entre outros pesquisadorésique t
como campo de estudo temas como comunicacgao, planejamento estratégion poiica e
TerceiroSetor. As acdes propostas neste projeto tinham como objetivo principal colaborar com
a readequacao da comunicacdo da ASCEP em ambito geral, teenangis adequada e
sensibilizadora, contribuindo para o melhoramento do clima orgamied e resultados na
prestacdo de servigcos dastituicdo. As acdes e propostas apresentadas, por limitacbes
apresentadas pela prépria instituicdo no atsudes aplicacdesido puderam ser executadas
conforme o previsto.

Palavraschave: Terceiro Setor; Relagbes Publicas; Comunicacdo Organizacional;
Planejamento Estratégico.



ABSTRACT

The present paper deals with a communication and public relationship project for Third Sector
organizatios, more specificalyASCEP (Goiaia Special Child Service Association). To
promote the project objective, they contributed to the bibliographic reference Kunsch (2003),
Peruzzo (2007), among other researchers whitdd of study is themes such as
communication, strategic plaimg, public opinion and third sector. The actions proposed in
this project have as main objective to plan the restructuring of ASCEP communication in
general, making it more appropriate and sensitizing, contributing to the improvement of the
organizationbclimate and results in the provision of services of the institution.

Keywords: Third Sector; Public relationship; Organizational communication; Strategic
planning.
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1. INTRODUCAO

Como alternativa ansuficiéncia dos servigcos e produtos oferecidos e prestados pelo 1°
Setor (0 setor publico) e pelo 2° Setor (instituicdes gasacom fins lucrativos), o 3®®r
caracterizese pela atuagéo de grupos sociais sob a forma de organiza¢6es privadas sem fins
lucrativos, em prol do bem comum e do apmgegmentos populacionais.

Conforme explan&ischer (2002)o Terceiro Setor:

[..] a denominacgéo adotada para o0 espago composto por organizagfes privadas, sem
fins lucrativos, cuja atuacdo é dirigida a finalidades coletivas ou publicas. Sua
presenca no cenario brasileiro € ampla e diversificada, constituida por organizaces
naocgovernametais, fundacfes de direito privado, entidades de assisténcia social e
de benemeréncia, entidades religiosas, associa¢fes culturais, educacionais, as quais
desempenham papéis que ndo diferem significativamente do padrdo conhecido de
atuacdo de organizactmsalogas em paises desenvolvidB§SCHER, 2002, p. 45)

Desde que derceiro ®tor comecou a ganhar for¢a e forma no Brasil, em meados dos
anos 70 e 80, as mudancas sociais proporcionadasipalmente por conta da evolucdo
tecnoldgicaexigiram que ssas organizacdes se mostrassem cada vez mais profissionais, em
um cenario que se tornava mais competitivo e vasto.

A profissionalizacdo destas organizacbes € percebida principalmente em suas
adequacdes administrativas. Perante esta nova realidade, as organizatéeidmSetor
passam a adotar métodos e processos oriundos da administracdo que eram, até certo ponto
amplamente relacionado$egaos publicos e empresas

Mesmo que estas organizacbes estejam evoluindo bastentque tangea sua
administracdo e gestdo, ainda é perceptivel certa aypatiarelacdca adocdo de meétodos e
estruturas vistas muitas vezesmmopropras das organizacdes que visarro. Conforme cita
e listaCarvalho(2004), as principais alegacfes dadas quanto a ndo adogi® miéstas em

organizacdes doéfceiroSetor sao:

[..] uma cultura organizacional voltada para a agao; a crergeedss recursos devem

ser despendidos no trabalho com os pobres, em lugar de financiar despesas
administrativas indiretas; posicdo ideoldgica de que a gestdo é algo usado por
organizacbes do setor privado com o objetivo de explorar, oprimir ou discriminar
pessoas; a preferéncia por estruturas pequenas, informais, para lidar como aspectos
gerenciais quando aparecem; o fato de que o impeto de pensar em gestédo tem sido
guiado pelasagérecis doador as 02004pRRVALHO,

Neste sentido, além de adequaca@dministrativas e gerenciais, fag necessario
adaptacdes quanto a comunicacao das organizacdesaiiroSetor, que deve tornae mais

bem estruturada e utilizada de forma estratégica, desempenhando um papel fundamental no
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alcance de resultados. A conicacdo é pensada, nestes casos, como um conjunto de estratégias
e ferramentas que contribuam para a geracdo de relacionamentos e parcerias duradouras e
produtivas.

O profissional de Rela¢des Publicagerce, entdo, um papel crucial, haja visto a
versatildade de sua formacédo, que permite que este atue ndo apenas como comumsador,
também como gestarolaborando para o fortalecimento e engrandecimento destas instituicdes.
Ainda neste sentido, cabe fortalecer que o profissionBR¥ua como criador, mantenedor e
avaliador de estratégias e acBes comunicacionais para o bom desenvolvimento das
organizacdes, ou seja, ele atua em praticamente todas as etapas do processo.

Dentre as atividades e ferramentas tipicas defRBuaiséo degrande importancia e
utilidade para estas organizacdes, bem como para muitas outras organizacdes de quaisquer
setores, podemos citar a criacédo e aplicacao de planejamentos de curto, médio ou longo prazo;
e, também a criacdo e ou fortalecimento da marcdaeimagem da instituicdo ou também a
gestao e elaboracéo de eventos. Enfim, praticamente todas atividades e ferramentas utilizadas
e praticadas pelo profissional de RP em pizg;des do Primeiro e do SegundeidBpodem
ser adotadas no TerceiretSr deforma tdo ou até mesmo mais eficiente e promissora.

O trabalho apresentado € composto, entdo, pela seguinte estrutura: perfil da
organizacdoem queconstaé informacgdes basicas e introdutorias quan&ksCEP; analise de
cenario,em qudevantaremos inforacdes acerca dos ambientes que influenciam a instituicéo,
para tanto, nos utilizaremos de ferramentas de pesquisa e analise que nos permitam coletar os
dados que nos auxiliardo na construcdo do diagnostico e acdes; levantamento dos publicos
estratégicos darganizacéo, relacionamentos e comunicacao; diagnostico; plano de acdes e, por

fim, as consideracdes finais acerca do trabalho.
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2. PERFIL DA ORGANIZACAO

2.1. Dados cadastrais:

Instituicdo: ASCEP- Associacdo de Servic@sCrianca Especial de Goiania
Setor de atuacaoTerceiro Setor

CNPJ: 37.038.957/000B7

Coordenadores vice-presidenteJeova de Alcantara Lopes

Numero de Funcionarios:42

Numero de Voluntéarios: 5

Endereca R Puccini Qd. 61, 0 Lt.15 N°. 145Jardim Europa | GoianiaGO
CEP: 74325200

Telefone (62) 32390400

E-mail: contato@ascep.com.br

Website: https://www.ascepgoiania.com.br/

Redes SociaisFacebook https://www.facebook.com/ascepGYN/

Instagram https://www.instagram.com/ascepgoiania/

2.2. Historia da organizacéo

A Associacdo de Servico a Crianca Especial de Goiania (ASCEP) é uma obra unida da
Sociedade Sao Vicente de Paulo, semdaainstituicdo sem fins lucrativos, inscrita no
Conselho Nacional de Assisténcia Social, sediada em GoiEgna.como missao promover
acOes voltadaaarticular as politicas publicas e garantir os direitos de criancas e adolescentes,
jovens e adultos com deficiénciagfectual e niltipla, direcionada melhoria da qualidade de
vida, apoio a familia a construcdo de uma sociedade inclusiva.

Administrada desde 1999 pela Sociedade S&o Vicente de Paulo, foi fundada em 1987
por iniciativa de uma senhoramoradora do Setdrila Nova- que abriu as portas de sua casa
para acolher criancas deficientes de mées carentes da redondeza, dando a elas a oportunidad:
de trabalhar e contribuir com as despesas domésticas.

A sensibilidade desta mulher surgiu por ser made de criancasleisiéncia. Com o
passar do tempo, as familiassccriancas foram se ausentaedessa senhora se deparou com
uma demanda de filhos abandonados pelos pais bioldgicos. A residéncia se tornou pequena e a
situacao insustentaveélldo havendo condi¢des finaies e humanas para prosseguir, buscou

ajuda. Assimrecebeucomo doacdo, um espaco na regido sudoeste de Goiania, dermminad
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Chéacara Séo Joaquim, para onde tomw®ssistidosoram transferidos. Com a parceria da
Secretaria Estadual de Educagaaiou-se um trabalho pedagdgico

Em junho de 1991a ASCEP teve seu registro no CNRieultaneamenteoutros
registros foram sendo efetivados, comaaConselho Estadual e Municipal de Direito da
Crianga e do Adolescente @lo Fundo Municipal de AssistéraciSocial, entre outros. No ano
de1993, as criancas e todos os trabalhos foram transferidos para a atnal3srdém Europa,
local este cedido pelo Governo Estadual de Goladfinal de 1998, foi autoraa uma nova
construcdo pelo egovernador de Géas, Maguib Vilela, que assim como sua exsposa,

Sandra Vilela, se sensibilizou com as condi¢cdes precarias em que as instalacdes antigas se
encontravam.

A partir de entdo, a ASCEP passou a contar com um espaco fisico, adequado, amplo
confortavel e seguro, com divisdo de ambientes para o desenvolvimento de atividades
diversificadas. As salas de aulas foram ampliadas e o novo espago garantiu melhoria na
gualidade de atendimento e nas condicOes de vida das criancas.

Em 1999, a instituigd sofreu intervencdo do Ministério Publico e sua gestao foi
destituida. Em setembro do mesmo ano, o presidente do Conselho da Sociedade Sao Vicente
de Paulo, o exleputado Luciano Fonseca, agora falecido, foi convidado a receber essa obra tdo
grandiosaFinalmente em 27 de novembro de 1999, foi registrada a ata que deu direito
Sociedade Séo Vicente de Paulo vincular mais uma obra unida em sua administracao.
Comprometida com a cidadania e a inclusédo social, a ASCEP desempenha desde essa épocs
um importaneé papel na sociedade goianiertsem a promocao de politicas publicas no que diz
respeito a diversidade e na garantia dos direitos e dignidade das pessoas com deficiéncia.

Funciona a modalidade de internato, seimiernatoe escolas com acdes de prevencao
estimulacao, habilitacdo e reabilitacabjetivando uma melhor qualidade de vida e inclusao
social. Tem como publico alvo criancas e adolescentes, jovens e adultos de baixa renda, com
deficiéncia intelectual e fisica, com lesdmoderadas mdultiplas eveease de familia que
vivam em vulnerabilidade socioeconémica e cultural.

A ASCEP realiza atendimento nas areas de assistéwidal, fisioterapia,
fonoaudiologia, nutricdo, psicologia, musicoterapia, psiquiatria, odontologia, pedagogia,
enfermagem e anitoria. Ofereceainda atividades laborais e recreativas. Sua atuacdo esta em
consonancia com o Estatuto da Crianca e Adoleseerten as diretrizes gerais da lei organica
da assisténcia social, LOAS, da Politica Nacional de Assisténcia Sdo@lsdo da Pessoa

com Deficiéncia.
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O trabalho oferecido € denvolvido por uma equipe muyltbfissional e experiente, que
tém vinculo empregaticio e contrato de prestacdo dégceg@em das parcerias com ONG
universidades, faculdades, estagiarios etorsde enfermagem, musicoterapia, voluntarios e
colaboradores de diversas areas da sociedade civil.

Todos os setores existentes na ASCEP séo vinculados a digtgté@apela Sociedade
Sao Vicente de Paulo. Esses setores sdo autdbnomos nas decis@sagteEm o bom
andamento das atividades diarigsas decisdes e providéncias que requerem das equipes a
opinido e deliberacéo da diretoria para programas, projetos e acdes sdo discutidas e decididas
em reuniao.

Os recursos financeiros da instituicdo paavenientes das celebragcdes de convénio com
0s orgaos publicos federal, estadual e municipal. Convénios forntaoioa Secretaria
Municipal de Assisténcia SociaBEMAS) com o Fundo Municipal de Assisténcia Social
(FMAS), coma Secretaria Municipal d8aude $MS), Secretaria Municipal da Educacéo e
Esporte EME), Secretaria Estadual d&d@dania e do Trabalho. O setor de captagéo de recursos

da ASCEP € um importante canal de comunicacao entre a instituicdo e a comunidade.

2.3. Descricao estrutural da oganizacéo

2.3.1. Porte da organizacao

A Associacao de Servico a Crianca Especial de Goiania possui atuatjpargata e
doisfuncionarios contratados e cinco voluntariogjue a classifica como uma organizacdo de
pequeno porte, segundo o sistema de classificacdo de organizacbes do SEB&MEO
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas. Nesta classificacdo se leva em consideracao
0 numero de funcionarios e/oufaturamento bruto anual da organizacéo, sendo considerado
empresas de pequeno porte, no setor comercial e prestacao de servicos, aguelas que possuer

de 10 a 49 funcionarios.

2.3.2. Estrutura fisica
2.3.2.1. Recursos Fisicos
Tabela 1- Recursos fisicos daSCEP.

RECURSOS FISICOS QUANTIDADE
Recepcéo com 22,5 m? 01
Sala setor administrativo (RH, Diretoria, Geréncia Técnica, Servico 04
Social).
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Refeitorio 01
Consultérios 08
Salade TV 01
Dormitérios 11
Banheirog/ banhos dos internos 03
Posto deEnfermagem 01
Sala de Supervisado de Enfermagem 01
Areas externas (espaco de convivéncia) 02
Lavanderia 01
Cozinha 01
Almoxarifado (roupas, produtos de limpeza, alimenticios) 03
Sala da Presidéncia 01
Sala de exames 01
Sala de captacao de recursos 01
Farmacia 01
Banheiros 11
Capela 01
Fonte:Elaborada pelos autores
2.3.2.2. Recursos materiais
Tabela 2- Recursos materiais da ASCEP.

RECURSOS MATERIAIS PERMANENTES QUANTIDADE
Computador com acessonternet 12
Mesas 35
Camas Hospitalard<Bercos Hospitalares 34

Telefone 14
Arquivos/ armarios 20
Scanner 01

Fonte:Elaborada pelos autores.
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2.3.3. Estrutura administrativa

Figura 1- Organograma da ASCEP.

Diretoria SSVP Conselho fiscal

Presidéncia

D. _]'llrfdit:(] kesssssssedaseseeeesd D técnico

G. administrativo G. técnico D. financeiro

Fonte: Comunicacéo internrdd SCEPR

Diretoria SSVP:. composta por um presidente e um wvmesidente, a diretoria da
SSVP, assim como o conselho fiscal, age como um 6rgédo de fiscalizacdo e consultoria a
ASCEP. As decisbes e estratégias pensadas pela presidé@miganizacdsao analisadas e
debatidas poessa diretoria, que pode recomendar o veto ou a aprovacao das mesmas.

Presidéncia o presidente € encarregado de liderar e administrar toda a ASCEP. Cabe a
ele ser a voz da organizacéo, atuando nao so na elaboracao e aprovacao de medidas e estratégi
conp também um dos principais representantessiociacdo Algumas de suas atividades
sdo: representar a organizacao legalmente perante instituicdes reguladoras e fiscalizadoras;
deliberar, vetar ou levar a votacdo assuntos relativos a ASCEP e muitasatiuitiasies
comunsacargos deste patamar.

Conselho fiscal o conselho fiscal € um 6rgdo externo a ASCEP, ele age como
consultor, avaliador, fiscalizador e estrategista na organizacdo, aprovando, deliberando,
negando, vetando e fiscalizando as atividages€eiras externas e internas da ASCEP.

D. Juridico: prestando um servico terceirizado, a assessoria juridica orienta e presta
consultoria & ASCEP guanto aos seus processos, praticas e assuntos juridicos e legais.

D. Técnica responsavel pela gestdo demandas técnicas da organizagdo, como
reparos, consertos, reformas e outros assuntos correlativos.

G. Administrativo: responsavel pelos departamentos: centro médico, recepcao,

compras, lavanderia, almoxarifado, manutencéo, cozinha e servigo social.
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Centro Médico: o centro médico é um departamento subalterno direto da geréncia
administrativa. Dentre as responsabilidades e atividades do departamento, estdo: recolher,
armazenar, organizar e acompanhar os relatérios multidisciplinares de saude dos pacientes,
incluindo avaliagdo psicolégica, psiquiatrica, nutricieincional dentre outras.

Recepcao sob comando e supervisédo direta tambénGdeénciaAdministrativa, este
departamento € muito comum nas mais diversas organizagdes, teseamticelemento quase
qgue cultural entre a maioria das organizacdes. Na ASCEP, cabe a recepcdo estabelecer o
primeiro contato fisico dos publicos com a instituicdo, bem como auxiliar nas atividades de
secretariado, como atualizacdo de agendas e horarios.

Compras. também subatinado a Geréncia Administrativa, o Departamento de
Compras € bastante comum e presente em diversas outras organiXaf@edo feitas as
negociagbes e controle das demandas materiais e de servicosurgesn dentro da
organizagéo.

Lavanderia: outro departamento que esta sob supervisd@aténciaAdministrativa é
a lavanderia. Os colaboradores que compdem este departamento sdo encarregados de mante
sempre limpos as pecas do vestuario e enxoval da organizacao, isso inclui pecas de roupas dos
interncs e demais beneficiarios bem como forros, cobre manchas, lencéis e tecidos de uso da
organizacao.

Almoxarifado : este departamento esta tambémaalgada d&erénciaAdministrativa
e tem relacOes bastante intimas e necessarias Papastamento dAlmoxarifado, chegando
muitas vezes serem confundidos um com o outro. Dentre as atividades deste departamento,
estdo: gerir e controlar a logistidasmaterias interrosda organizacéo, tomar nota e informar
as demandas materiais de cada uma das areasiagho interna, armazenar e zelar pela
conservacao dos bens materiais da organizacéo.

Manutencao. a Manutencdo (também um departamentdsgeénciaAdministrativa)
cabe prestar servicos e reparos técnicos demandados por quaisquer setores da orgatézacado. E
departamento € de suma importancia para o funcionamento pleno das praticas rotineiras da
organizacao.

Cozinha: aqui, sob supervisdo daerénciaAdministrativa, sdo preparadas as refeicdes
da equipe de colaboradores e também dos beneficiarios da organizacdo. Além da subordinacao
direta aGeréncia, as atividades aqui realizadas séo supervisionadas e guiadas pela nutricionista
da ASCEP.
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Servico Social o ultimo departamento subordinado Geréncia Administrativa é
responsével por diversas atividades de ponta da instituicdo, algumas como: triagem de novos
internos, atendimento individual as familiasto aosnternosquantoaoscentro dia, visitas
domidliares as familias dentre muitas outras atividades.

G. Técnica responsavel pelos departamentos de enfermagem, farmécia, fisioterapia,
fonoaudiologia, nutricdo, musicoterapia, psicologia e escola.

Enfermagem o Departamento d&nfermagem faz parte da ane do sistema nervoso
da organizacdo. Dadas a formacdo e as préticas caarestes profissionais, seu papel na
instituicdo é crucial. Sao responsaveis, dentre muitos outros deveres, por zeiemnpestar
fisico e conforto dos beneficiarios, garantindo que as demandas de cuidados basicos destes
estejan sempre sanadae bem executadaSendo assimnsdo atividades de rotina destes
profissionaiso auxilio no banho e trocas de roupas dos residententro da, auxilio na
alimentacdo daqueles beneficiarios que por quaisquer motivos nao consigam realizar tal
atividade sozinhg auxilio na administracdo medicamentosa e manutencdo de cuidados
corporais diversos.

Farmacia: subalterno daGerénciaTécnica, asatividades e responsabilidades deste
departamento sdo basicamente o controle da entrada e saida de medicamentos na organizacac
bem comge principalmentgo controle da administracdo destes medicamentos nos pacientes.

Fisioterapia: este departamento € mEmsavel pelo acompanhamento do
desenvolvimento motor dos pacientes da organizacdo. Além disso, os fisioterapeutas sao
responsaveis pela elaboracdo e execucao de tratamentos, diagndsticos, prescricdes e demai:
atividades médicas que abrangem a salude égsedora dos pacientes.

Fonoaudiologia sio os profissionais responsaveis pelo desenvolvimento da capacidade
comunicacional dos pacientes atendjdoa seus diversos aspect@®mo comunicacao oral,
corporal, escrita ou visual. Sdo responsaveis pela elgdmrde diagndsticos e tratamentos e
diversas outras atividades que garantam o bom desenvolvimento comunicacional dos atendidos.

Nutricdo: responsaveis pela elaboracdo de planos e dietas que supram as necessidades
alimentares dos pacientes. Além disso, atulmtamentena cozinhasupervisionandms
processos adotado®eumprimento das atividades demandadas.

Musicoterapia: sdo responsaveipela reabilitacdo fisica, social e motora dos seus
pacientes, com o uso de musicas e dageositras manifestacdes auditivaa execucdo de suas

atividades e terapias.



24

Psicologia acompanha, avalia e elabora planos, diatjods e tratamentos médicos que
dizem respeito a saude mental dos beneficiarios. Trabalham principalmente em parceria direta
com o psiquiatra, sao responsaveis pela salde e desenvolvimento mental dos pacientes.

Escola neste caso em especial, a escola yoss quadro de funcionarios e um
organograma interno proprios, mas é, ainda assim, um departamentGelésicia e, como
tal, consta no organograma. Dentre as diversas atividades e responsabilidades, estdo o
acompanhamentoasatuacao no desenvolvimergducacional e cognitivo dos internos e centro
dia.

G. Financeiro: responsavel pelos departamentos: contabil, departamento pessoal,
departamento de RH, tesouraria, convénios, captacdo de recursos e politicas de recursos
humanos.

Contabil: atua no suportesadecisdes e atividades financeiras da organizacao, fazendo
balancos financeiros, gestdo e elaboragcdo de registros finaneddnmsdaconferéncia da
situacdo da organizacao quaatonpostos.

Departamento de Pessoala este departamento cabe a gestds pimcedimentos
burocraticos e legais relativos a contratacdo e demissao de pessoal, pagamentos, calculo de
guias e impostos e tantos outros servigcos essenciais ao funcionamento da organizacao.

Departamento de Recursos Humanoso departamento de Recurdgdsmanos cabe a
definicdo de critérios, avaliacdo admissioieEm como a manutencdo das relacdes entre os
varios membros da organizacao, elaborando planos e estratégias que visem otimizar as relacdes
entre os integrantes do corpo de colaboresior

Tesouraria: sd0, basicamente, responsaveis pela gestdo do caixa da organizacao,
liberando verbas, pagamentos e investimentos.

Convénios cabe ao departamento elaborar e gerenciar 0os contratos e tramites relativos
a parcerias e convénios. As atividades dizelpeies ndo apenasconvénios que partem da
ASCEPR como também convénios propostos por instituicées externas.

Captacdo de Recursaseste departamento € responsagela procurapor novos
doadores e recursos e, além disso, por garantir que os doadores contribuam com a instituicao.
Dentre suas atividades, a mais comum € o telemarketingpgaiste enentra em contato por

telefone com a intencéo de conseguir novos doadores.
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2.3.4. Politica de Recursos Humanos

A ASCEP n&o possui em suas diretrizes uma politica de recursos humanos bem
estruturadaEmbora a organizacao possua um departamento de RH, esi@apadsentepor
um momento de instabilidade e redefinicdo de papéis e critérios.

Notase também, que as vagas de contratacdo sdo compartilhadas em grupos do
aplicativo demensagenWhatsApm. Ocorrendo a possibilidade da associacao se tornar uma
organizagdo familia uma vez que 0s novos contratados, s@valmente conhecidos dos
veteranosPara as funcdes dos servicos oferecidos aos beneficiarios, € exigida uma formacao

superior e, em alguns casos, estudantes e estagjaegsdem ser contratados

2.3.5. Linhade Servicos
Atualmente, a ASCEP Associacao de Servico a Crianca Especial de Goiania, possui
servigos continuos e diarios nas seguintes areas:

1 Assisténcia Sociabs trabalhos desenvolvidos no setor de Servico Social se fundamentam
em acOes com a Equipdultidisciplinar, na perspectiva da emancipacao, empoderamento e
autonomia do publico atendido; partindo do principio da equidade, integralidade e na
efetivacdo dos direitos socialmente constituidos, propondo a insercéo social da pessoa com
deficiéncia eseus familiares.

1 Fisioterapia:a fisioterapianeuropediatratua de forma preventiva, curativa ou adaptativa
em disfuncdes geradas por desordens que afetam o sistema nervoso ou o desenvolvimento
neuropsicomotor em criancgas ou adolescentes e tem come@Ubjatinuir os sintomas dos
déficits motores e cognitivos decorrentes de alteracbes neurolo@casmtamento visa
estimular o desenvolvimento neuropsicompfmomovendo o maximo de funcionalidade
possivel,além deprevenir imobilidades posturais, coatiuras e deformidades e evitar
complicac6es cardiopulmonares.

1 Fonoaudiologia: fonoaudiologia atua de forma autbnoma e indepenéleesponsavel pela
promocédo da saude, prevencdo, avaliacdo e diagndstico, orientacao, terapia (habilitacdo e
reabilitacdo)k aperfeicoamento dos aspedm®audioldgicosda linguagem oral e escrita,
da voz, da fluéncia, da articulacao da fala e dos sistenoafsinciona) orofacial, cervical e
de degluticéo.

1 Nutricdo:a alimentacdo exerce um papel extremamente importassida do individuce

através dela que o organismo extrai 0s nutrientes necessarios ao seu equilibrio. Na ASCEP

! Linhas e servicos retirados do site da instituic&o.
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a nutricdo tem como objetivo manter e/ou recuperar o estado nutricional das criancas e
funcionérios em situacdes e visa, além da estética r@rpaotrir o potencial imunolégico,
de reserva e fortalecimento, agindo na prevem®g¢au tratamento de patologias

1 Psicologia: o setor de psicologia tem como alvo as familias, alunos e cuidadores para que
haja um melhor funcionamento adaptativo nas atedsbilidades sociais ou interpessoais;
uso de recursos comunitarios, autodominio, desenvolvimento das habilidades domésticas,
insercao na profissionalizacéo, lazer, salde e seguranca.

1 Musicoterapia: musicoterapia é a utilizacdo profissional da musieaseelementos, para a
intervencdo em ambientes médicos, educacionais e cotidianos com individuos, grupos,
familias ou comunidades que procuram otimizar a sua qualidade de vida e melhorar suas
condi¢Oes fisicas, sociais, comunicativas, emocionais, intaelscespirituais e de saude e
bemestar.

1 Psiquiatria: as atividades desenvolvidas visam os cuidados quanto aos desvios de
comportamento, ao comprometimento do afeto, ao controle da impulsividade e dos instintos
e até quanto ao comprometimento da cognigague, em se tratando da psiquiatria, uma
ciéncia médica, € alcancada, principalmente, através da prescricdo medicamentosa.

1 Enfermagem: o objetivo do setor de enfermagem se fundamenta na assisténcia, na promoc¢ao
e execucao de atividades relacionadas asdxtar das criancas, adolescentes e jovens, de
forma preventiva e/ou curativa, com relacdo ao atendimento da equipe de enfermagem em
parceria com monitoria.

1 Pedagogia: o objetivo da escola é ser um espaco para compreender a cidadania como
participacdo sdal e politica, assim como exercicio de direitos e deveres politicos, civis e
sociais, adotando no d@adia atitudes de solidariedade, cooperacao e repudio as injusticas,
respeitando o outro e exigindo para si 0 mesmo respeito.

Os servicos sao oferecidos por maetrés modalidades: internato, seimtiernato e a
escola. A primeira modalidadernece acolhimento integral e diaricidancas e adolescentes
com necessidades especigise ndo possuem lar e que sofriam maus tratms f@ram
abandonadas por seus familiares.

O semiinternato funciona nos periodos matutino e vespertino e busca atender as
familias em condi¢cdes de vulnerabilidade social, g ém seu seio uma crianga ou
adolescente com deficiéncia, necessitando de iatentbs especializados e gratuitos. Oferece
a estas familias um local adequado para deixar seus filhos passarem o dia, enquanto realizam

trabalhos que promovam a subsisténcia do lar.
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A Ultima modalidade é a escola espec@e funciona nos periodos matutino e
vespertino, atendendo jovens e adultos com deficiéseralo estes beneficiarios ou ndo das
demais modalidades da instituic#80ASCEP ainda participa de outro papel importante, o de
formar futuros profissionais, atr@s de parcerias com instituicdes de ensino médigerior,
oferecendo estagios.

2.3.6. Ritos e cerimonias

Embora muito confundidos e disseminados como Sin0GRinbos, eventos e cerimonias
séo organizac¢des sociais diferentes, tanto esestiautura quantoem suaconcepdese seus
significados.

Os ritos séo definidos como um conjunto de atos formaligaekpressivos, portadores
de uma dimensdao simbOlic(SEGALEN, 2002. Geralmente, estes acontecimentos sao
carregados de simbolos visudisguisticos e culturais identitarios, desempenhando um papel
crucial na formacao ou renovacao da identidade de grupos e instituicoes.

As cerimdnias, por sua vez, embora também carregadas de simbolos e significados,
diferemse conceitualmente da definicée rito. Ainda assim, cabe salientar dakqualos
ritos, as cerimdnias também tém papel fundamental na criacao e fortalecimento da identidade
organizacional.

Na ASCEP, existem rituais religiosatada a natureza da organizagé@mmo missas,
celebracos esporadicas e oracdes rotineiras. Além disso, existem eventos beneficente, que
embora ndo sejam necessariamente rituais, sdo de suma importancia para a existéncia de
organizacdes dberceiroSetor. Existem rituais sociais que sdo comemorados na ASGEB, c
a Festa Junina, Natal e cagr

O exemplo mais marcante e representativo do uso dos rituais como forma de
fortalecimento da identidade € a missa beneficente, que @utoea Gltima quintdeira do

més e tem como principal objetivo arrecadar materiais de limpeza e higiene para a ASCEP.

2.3.7. Prémios, titulos e certificacfes
Em junho de 1991a ASCEP teve seu registro no CNRXimultaneamenteoutros
registros foram sendo efetivados, comalamConselho Estadual e Municipal de Direito da

Crianca e do Adolescente elo Fundo Municipal de Assisténcia Social
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2.4. Descricao econdmica da organizacao

2.4.1. Situagao econdémica

As principais fontes de renda da instituig@onatravés de doagdes em dinhegbtidas
por captacdes do setor de telemarketing, parcerias ou através de convénios com a Prefeitura de
Goiania e o Governoadestado dé&oids. Poréma verba arrecadada ndo é o suficiente para
pagar todos os colaboradoresrear com gastos para a instituicdo se manter. A associagcao
também depende de doacgBes de cestas basicas, materiais de limpeza e higiene.

Estes problemas foram causados pelo atrasceEso &erba publica. Anteriormente
a esta situacdo, a ASCEP ficousseieses sem conseguir pagar seus funcionarios, o que mais
tarde gerou alguns processos trabalhistas por parte -den@snarios e inseguranca
provenientale alguns colaboradores.

Atualmente, a situacao financeira da ASCEP esti&éa, porém estavel, oug exige da
direcdo um imenso controle na utilizacao dos recurBesido a isso, a direcdo esta buscando

meios de gerar receita suficiente panantersesem depender de verba publica.

2.4.2. Politica de atendimento aos beneficiarios

De modo geral, a BCEP atende e acolhe beneficiarios jovens e crialefasentesem
situacdo de maus trat@handonmu carénciaEstas pessoas sdo encaminhadas a ASCEP pelo
Tribunal de Justica de Goias. No entanto, por conta da falta de recursos humanos e financeiros
a diretoria decidiu que nas atuais circunstancias a ASCEP deve reduzir a sua taxa de

acolhimento, priorizando atender de forma mais satisfatéria os beneficiarios ja dependentes.

2.5. Analise da cultura organizacional

A cultura organizacionad, sem sombra de duvidas, um fator de suma importancia no
gue se refera gestdo de pessoas e o planejamento estratégico, composta por habitos, valores,
crencas e comportamentos coman®dos.A cultura organizacional diz respeito a como as
pessoas se omportam em grupos ou em sociedade dentro de determinada organizacao.
Conformeexemplifica Santos (1994, 200@)cultura organizacional € um conjuntovadores,
crencae ritos compartilhados por membros de uma organizacdo, estes funcionam como um
mecanismo de controle, que dita informalmente os comportamentos proibidos ou aceitos, dando
significado e direcdo aos membros da organizacgao.

Sendo a cultura organizacionahaposta por aspectos tdo intrinsecos e importantes aos
membros de uma organiza¢d sendo ela mesarum fator indissocidvel a existéncia de

guaisquer grupos, entende a sua importancia ainda maior nas organizagfes do Terceiro Setor
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Conforme defendenCanas e Ruwefapud. Orsi etll 2005, p.7) a culturaorganizacional
éff..] particul armente i mportante ,omasvezoguegamsni z a
individuos geralmente acreditam e confiam na causa pela qual trabalham.

Na ASCEP, percebemos uma cultura de participacdo ampla dos diversos colaboradores,
pois muitas vezes as tarefas sdo delegadas aos respongéreipalmente pela urgéncia da
mesma e disponibilidade de pessoal, ndo gredefinicdoestrutural. Adotamos,qai, esta
caracter2stica como fAatua-«0 pelo conting:e
organizacional que podem ser observadas séo: a tendéncia ao cansago mental e fisico; o uso do:
canais informais de comunicacao (boca a boca ou radio pedktryismo e a compaixdo dos

colaboradores pelo publico atendido.

2.5.1. Diretrizes Organizacionais

As diretrizes organizacionais fazem parte de um conjunto de definicbes que guiam e
determinam o modo como as organizacdes atuam e se posicionam perapigbens de
interessemais que isso, as diretrizes organizacionais também tém uma relacéo intima com o
produto ou servico oferecido, influenciando e delimitando o campo de acéo e os discursos da
organizacdo em diversos aspectos e situagoes.

As diretrizes sdo, geralmente, definidas em missao, visdo e valores. Explicaremos mais
detalhadamente o que cada uma destas diretrizes significa e qual a sua importancia no

planejamento estratégico de uma organizacao.

2.5.1.1. Missédo

Diz respeito, resumidamente, &da de ser da organizacdo. E a missdo que orienta e
determina quais as praticas e posicionamentos da organizacdo perante seu publico e o cenario
gue a cerca. Nao suficiente, podemos dizer que a missao &, por sua importancia, uma diretriz
vital para a exi€incia plena de uma organizacao.

A definicdo de uma misséo que corresponda e transmita de forma coerente a identidade
da empresa € de suma importancia e deve ser realizada obseswaréoelemensgprincipais
apresentados pofhompson e Strickland (2000 o mo o ?20fiqufieom qu° ?20 e
Respectivamente representando o publico atingido, as necessidades do mesmo e 0 modo como

a organizacdo atende estas necessidades.
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Tratandesedo TerceiroSetor, € importante frisarmos, novamenteteor vital de uma
missao clara e transparente, afinal, este tipo de organizacdesmapeiada, principalmente,
na identificacdo entre os membros e a razao de ser da mesma.

A missdo da ASCEP é proporcionar assisténcia a saude a todas as camadas sociais,
assegurando atendimte médicehospitalar de exceléncia e referéncia, a fim de promover a
salde em todos os seus ambitos, basesadmn uma politica de trabalho eficaz, inovadora e

humanizada, colaborando com a pesquisa e com ensino.

2.5.1.2. Visao

A visdo, por sua vez, refese as expectativas da organiza¢do quanto ao seu futuro.
Aqui, novamente, é preciso que a organizacao, no processo de definicdo, esteja atenta a seus
stakeholdersmodelo de negdcio, necessidadesdnsumidor e demais elementos

Conforme explicanAndion e Fava

A visdo consiste num macro objetivo, ndo quantificavel de longo prazo, que expressa onde e
como a organizagdo pretende estar no futuro. A visdo atua como um elemento motivador,
energizando a empresa e criando um ambiente propicio ao surgimento de nawvabadéa visdo

tem um componente racional, que é produto da analise ambientab&omponente emocional,

que é produto da imaginacéo, da intuicdo e da criatividade dos ge@dDIBSON e FAVA,

2002, p. 27 38).

Neste sentido, entende que a visdogembora estratégica e altamente funcional,
também pode ser moldada baseada em expectativas que parecam inalcancaveis e surreais
Desde que cumpra com seu principal objetivo, que € motivar colaboradores e demais publicos,
e, claro, ndo se tornando algo rouiitdpico, a visdo deve ser extremamente promissora e
encorajadora.

Como visdo, a ASCEP acredita que:

1 Todo trabalho tem por base o respeito a diversidade humana, fato norteador das diretrizes
administrativas e operacionais;
1 Nessa instituicdozelamos pela dignidade na assisténp@ acreditamos que no fundo

somos todos iguais.

2.5.1.3. Valores

Os valores podem ser entendidos como um guia de conduta da organizagao, sdo eles que
explicitam as crengas e principios importantes a instituigdorgnto, tém influéncia direta na
cultura organizacional, ditando ndo s6 o comportamento esperado da organizacdo bem como

de seus colaboradores.
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A definicdo dos valores deve, entdo, considerar quais principios séo vitais ndo sé para
0s gerentes ou donos da organizagdo, mas também quais séo 0s principios importantes para seu
demaisstakeholdersComo pontua Tence (2002), sobre a metodologia déndgio dos

valores:

Identificagdo preliminar dos valores que o dirigente considera mais importantes para a empresa;
levantamento dos agentes da empresa e identificagdo do seu grau de relacionamento e
levantamento dos interesses e das expectativas dus®EERENCE,2002, p. 93)

Como valoresa ASCEP possui:

Manter atitude responsayebmprometida, disciplinada e colaborativa;
Praticar a humanizagcao no atendimento e nas relagirasequidade;
Atuar com ética, honestidade e dentro dos principidsgddidade;

Cultivar a transparéncia e o respeito nas relacdes sociais;

= =4 =4 -4 -

Proporcionaumambiente que garanta dignidade aos seus colaboradores.

2.5.2. Percepcdes gerais sobre modelo de gestéo e cultura organizacional
Apesar de suas necessidades e carsiitals que se assemelham as organizacfes
privadas, as organizacoesTrceiroSetor tém certa relutancia e resisténcia em adotacgsa
e estruturas oriundas do Primeiro e Seguretord_ewis apud Roesd2001)lista as principais
justificativas dadas pelos gestores de organizacfes sem fins lucrativos para a ndo adoc¢éo de
métodos, técnicas, praticas e estruturas administrativas e comunicacionais tidas como do
Primeiro eSegundo ®tor:
1 Culturavoltada para a acéo
1 A crenca de que os recursos devem ser usados exclusivamente no trabalho com os
beneficiarios, ignorando os custos administrativos indiretos;
1 Preferénciapor estruturas pequenasinformais, lidando com aspectos gerenciais
qguando aparecerem;
1 Associacaoideolégica entre a gestdo e as organizacdes privadas, com o intuito de

oprimir, explorar ou discriminar as pessoas.

As justificativas apresentadas por Lewis apud Rog€2601) séo resultados de uma
pesquisa internacional e, embora os dados possam o ce€enario brasileirddo pouco a
atual situagcéo da ASCEP, ajudaims a entendemesmo que brevementes atuais paradigmas

e entraves que permeiam a relacdo entre gestdo estratégica e organiziedesirodetor.
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A ASCEP esta intimamente vinculada a Sociedade S&o Vicente de Paulo, este vinculo
€ percebido inicial e principalmente na concepc¢ao do estatuto e do regimento da organizagao,
gue segue 0s mesmos principios da SSVP. Além disso, a relacdo entre as tuigSaasti
presente @ercebidatambémno modelo de gestéo e cultura organizacional.

No ambito organizacional e estrutural, a influéncia da SSVP perante a ASCEP é vista
como ampla e intrinseca, visto que os membros daquela ndo s6 possuem poder ftscal com
também tém voz decisiva nos processos e tomadas de decisdo da ASCEP. A respeito disso,
podemos exemplificar a alta cupula do organograma da ASCEP, onde a diretoria da SSVP
posicionase acima da presidéncia da ASCEP.

Ja no topo de sua estrutura orgarimaal, € perceptivel o modelo hierarquico
descendente, isto €, 0s superiores possuem maior autonomia e poder dentro da organizacdo. Po
outro lado, o que se expressa no dia a dia da ASCEP € uma hierarquia um tanto flexivel, que
permite a participacdo e edracao entre determinados niveis organizacionais na execugéo de
atividades e tomadas de deciséo.

Definida como fium conjunto de valores e
uma organizacaopor Fleury (1987, p.10), acultura organizacional € uma caracteristica
impalpavel e altamente influente em qualquer organizacéo. A cultura é composta e dita os ritos,
oS comportamentosa ética, osrituais e muitos outros fatores intrinsecos a convivéncia social
humana, delimitande padronizando comportamentos e praticas de convivio.

Embora a literatura sobre cultura organizacionalrestituicbesdo TerceiroSetor seja
escassa, € seguro assumirmos que a cultura nestas organizacdes seja, pela natureza,das mesm:
baseada principalmente no altruismo, coletividade e valores politicos e sociais voltados a
autaresponsabilidade as acfes sociais. Na ASCER situacdo ndo é tdo diferente deste
comportamento esperado, embora a organizacdo enfrente problemas finajueeingzactam
diretamente a vida dos colaboradores, o que se percebe € um seastcderancae
esperanca.

As diretrizes organizacionais da ASCEP precisardo passar por uma analise e
possivelmentepor algumas adequacddspriori, observamos que a viséiem como a missao
ndo faem referéncia aos publicos da organizacdo. Além disso, concluimos que a visdo da
organizacao ndo esta de acordo com o que se define como visédo, pofisreéenenhuma

referéncia sobre onde a organizacao pretende estar.
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2.6. Andlise do comportamento ético da instituicdo

Diferente do que € estabelecido na cultura organizacional, a ética nem sempre é
instituida naturalmente, sem a necessidade de documentos e manuais. E comum, inclusive, que
as organizagfes tenham o seu codigeétita, que limita e define padrées de comportamento e
estabelece punicdes aqueles que infringirem tais mandamentos.

No entanto, mesmo que néo exista um manual de comportamento ou um cédigo de ética,
€ possivel & bastante comum que este seja instiiudd maneira espontanea em determinadas
organizagdes, sendo autogerado entre os colaboradores, sob influéncia de outros aspectos
organizacionais, como a cultura, porte, politica financeira dentre outros.

Na ASCEP, o que se percebe, sob uma avaliacasieay@ um cédigo de ética voltado
principalmente ao respeito aos beneficiarios e ao nome da instituicdo. Ndo se medem esforgos
no cumprimento de suas atividades, priorizando sempre a realizacdo das mesmas de forma ética,
eficaz e eficiente, mesmo que passo eles tenham de negar auxilio a tantos outros

necessitados.

2.7. Identidade corporativa

Imagem e identidade, embora se expressem principalmente de maneira visual, ndo sao
compostas ou influenciadas somente por este tipo de elemento. A criacdo engé&Emnuia
imagem e da identidade de uma organizacdo diz respeito também ao modola@®o e
posiciona perante seus public@sus processos, estruturas e muitos outros fatores que séo
muitas vezesntangiveis.

Parafins conceituais, podemos diferencestes dois atributos da seguinte forma: a
imagem €, para Gensch (1978384) fi...] um conceito abstrato que incorpora influéncias de
promocdes passadas, reputacdo e boa avaliacdo da altgrn@djenquanto que a identidade
€, de acordo com Fischét996, p. 217)f..] a construcdo de si nedurso das interacdes
sociais[...]J0 De modo mais sucinto, a imagemeferese acomo vocé é visto enquanto a
identidade diz respeito aquilo que vocé € ou almeja ser, bem como aquilo vocé atribui como
valoresmorais, €, por fim, o0 seu eu interior.

A ASCEP possui em sua histéria acbes de prevencdo, estimulacdo, habilitacdo e
reabilitacag objetivando uma melhor qualidade de vida e a inclusdo social de criancas e

adolescentes que necessitam de cuidados especiais.
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Figura 2- Logo da ASCEP.

Fonte: site da instituicdo

A logomarca darganizacaoisa representar essa ideia de sociedade cidada. A logo &
composta por trés elementegndoum circulo, um quadrado e um triangulo. Cada um destes
elementos possui em uma cor priméserndovermelho, azul e verde, respectivamente.

No interior destes elementos forma rostos de criancas, um rosto para cada
elemento. A ideia transmitida ée que embora sejamos diferentes por fora, por dentro somos
todos iguais.

Os elementos que reforcam a ideiafidéerent® sdo os elementos geométricos e as
cores primariageenquanto a cor amarela dos personagens representa a ideal de igualdade. Além
disso, a aplicacdo de cores primarias remete a ideia de algo inocente, puro, dufarfal

referénciaao publico beneficiariocriancas e adolescentes com necessidades especiai
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3. ANALISE DE CENARIO

A ASCEP é uma organizacéo t@lerceiroSetor, ou seja, que atua frente a causas sociais,
buscando levar a cidadania a grupos seci@rginalizadosEnquanto no Primeiroe$or séo
classificadass organizagOes estatais, e no Segundo, encesgramganizacdes privadas que
visam a obtencao de lucros. @rteiro Setorcomo dito anteriormenf@brange organizacdes
nao governamentais que prestam servicos com o intuito de suprir a defici€énciadio dfst
diversos aspectos e areas, como saude, educacao, defesa dos direitos civis, defesa ambiental
animal, dentre outras.

Conforme diz Fernandes

Terceiro Setor é composto de organizacdes sem fins lucrativos criadas e mantidas com
énfase na participacdo voluntaria, num ambito Rgovernamental, dando
continuidade as praticas tradicionais de caridade, da filantropia e do mecenato
expandindo o seu sentido para outros dominios, gracas, sobretudo, a incorporacéo do

conceito de cidadania e de suamlltiplas manifestacbes na sociedade civil
(FERNANDES,1997, p. 27)

Segundo uma pesquiszalizadapelo IBGE, em 2016, no Brasiha 236.950 fundacgdes
privadas e associacfes sem fins lucrativos. Deste montante, 24.0&Mtads a assisténcia
social. Ou seja, 10,15% das fundacdes e associacdes sado voltadas para a assisténcia social. Ur
valor elevadpse pensarmos pelo niumero de causas defendida$grekiroSetor.

A pesquisa ainda apresentam Goiaso numerode fundacdes privaas e associacdes
sem fins lucrativos é de 5700, sendo 595 destas voltadas a servicos de assisténcia social. Em
outras palavras, as organizacded dceiroSetor do estado de Goias representam apenas 2,4%
do total nacionalO numero cai para 0,25% se lawais em consideracé&penagundacdes
privadas e associacfes sem fins lucrativos que atuam na assisténcia social.
Conforme esta pesquisa, mesmo com uma participacdo tdo pequena no cenario brasileiro, o
estado de Goias ocupa a décima primeira colocficiado atras de estados como Sao Paulo,
Minas Gerais, Rio de Janeiro e Ceara.

Segundoa pesquisa realizada pelo IBGE, Goianassui 1.603undacdes privadas e
as®ciacdes sem fins lucrativogestas, 141 prestam servicos voltados a assisténcia social.
Desta forma, as fundacfes goianas privadas e associacdes sem fins lucrativos que atuam com

assisténcia social, representam 2,47% do montante do estado de Goias.

2 Pesquisa do IBGE realizada em 2Cid&rca das fundagdes privadas e associagdes sem fins lucrativos, disponivel
na plataforma Brasil em Sintese.
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3.1.Pesquisa de opinido com os funcionarios e voluntarios da ASCEP

Realizamos uma pesquisa com os colaboradores da ASCEP durante dois dias para
podermos mensurar e qualificar as relagdes internas e externas da ONG a partir de uma
perspectivale seus colaboradores

3.1.1 Problema da pesquisa

O que os funcionérios e volifmios enxergam como principais problemas internos da
instituicdo? Destes problemas, quais sédo, em sua opinido, os mais Gr§ente® Sao ou nao
urgentes?

Além de questdes um tanto quanto genéricas sobre a atual situacdo da instituicao,
pretendetse etender tambémguais séo os principais problemas comunicacionais vistos pelos

integrantes da mesma e, também, como eles enxergam a organizacao em diversos ambitos.

3.1.2 Objetivos da pesquisa
3.1.2.1 Objetivo geral
Enxergar, do ponto de vista dos funcionarios e colaboradores da organizacao, quais séo

seus problemas maioresmaisurgentes.

3.1.2.2 Objetivos especificos
a. Entender quais sdo, segurmofuncionarios e voluntarios da organizacao, os principais
problemasenfrentados por ela;
b. Ainda segundo os funcionarios e voluntarios, entender qual a atual situacéo
sociopolitica em que se localiza a ASCEP;
C. Identificar e classificar os problemas percebidos pelos funcionéarios e voluntéarios, a fim
de determinar quais sao @géncias.

d. Compreender o clima organizacional.

3.1.3 Justificativa da pesquisa

Esta pesquisa representa uma importante etapa do projeto como upotedalém de
nos permitir entender quais sado 0s principais problemas observados pelos funcionarios e
voluntarios, poderemos observar, ainda que nado pelas respostas, dioet@ o clima
organizacional tem se caracterizado, ngais iSso, quais sdo osrpripais e mais marcantes

tracos da cultura organizacional.
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3.1.4 Metodologia

Este estudo baseem@ em uma estratégia qualitativa e quantitativa de pesquisa, de
carater exploratérioPor meio de uma pesquisa de campo, coletamos as respostas através
deaplicacdo de questionario®s quais foram aplicados de maneira individual a cada
participante, a fim de se preservar suas respostas e seu conforto.

Neste capitulo, pretendemos demonstrar os procedimentos metodoldgicos do tipo de
pesquisa utilizado. \faos abordgrtambém os critérios para a constru¢do do universo de
estudo, o método de coleta de dados, a forma de tratamento desses dados e, por fim, as
limitag6es do método escolhido.

Tomando como ponto de partida o objetivo desta pestjujsa é entethera salide e o
tipo do relacionamento entre os colaboradores da ASCEP e a sua visdo geral sobre o
funcionamento da gestdo atugl decidimos adotar o método de pesquisa qualitativa e
guantitativa, de carater exploratério, que consideramos camaipriado para o tipo de analise
gue pretendemos fazer.

Antes, porém, cabe a nos contextualizar o tipo de pesquisa escolhido para um melhor
entendimento a respeito. Quanto aos fins, o tipo de investigacéo escolhido para a realizacdo da
pesquisa qualitata enquadrae como explorat@i No que diz respeito aos meios de
investigacao, optamos pela pesquisa de campo, que, também de acordo com Vergara (2009), é:
Ai nvestiga-«o0 emp2rica realizada no |l ocal o
de elenentos para expliecb. Pode incluir entrevistas, aplicacdo de questionarios, testes e
observa-«o participante oU h«o0O.

Em rela-«0 aos procedi mentos qud.l]ise at i v
baseiam em dados de texto e imagem, tém passos daianglise de dados e usam estratégias
di ver sas de O pesquisador Vaiqa@lecal onde esta o entrevistado para conduzir a
pesquisa, permitindo envolvimento do pesquisador nas experiéncias dos participantes ou

entrevistados.

3.1.5 Selecéo dosujeitos

A selecdo dos sujeitos foi feita sem muitos critérios, bastava a pessoa fazer parte do
guadro de colaboradoreslém de dispor deempo para ir até nosso computador realizar a
pesquisa. A pesquisa interda ASCEP ndo busca enumerar ou medine& ela serve para
obter dados descritivos que expressam a percepc¢ao dos colaboradores sobre a ONG.

A pesquisa de campo utilizou a técnica de coleta que envolve convidar colaborador a

sala de assisténcia social da ONG, onde se sentavam e utilizavam um computador de desktop
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para responder as perguntas. A orientacdo que se dele fpie se tranquilizem e
respondessenas perguntas com honestidade, para dar mais liberdade ao colaborador,
construimosimquestionario queocalizado no Aéndice Andoconinhaperguntas a respeito

de informacgdes pessoaif. ASCEP contahoje com 4 colaboradores, em trésrnos todos

os dias, masos turnos da noiteauma rotatividade de pessoas paue consigarse organizar

e evitem aexausfio. Precisamos de uma amostra composta pela maioria, dogmos as
respostas de 32 colaboradores.

Tivemos muita resisténcia por parte de alguns e nos esforcamagipaémparecesse
compulsério que respondessem. Entendemos que a indisposi¢cdo em responder a pesquisa tenh:
vindo do receio de estarem respondendo perguntas que provavelmente os pegjudicar
relacionamento com a presidéncia, portatit@mos que explicar que os questionarios eram
andnimos para preserl@s, mas também para que eles figuem a vontade em responder com
sinceridade sem querer agradaresidéncia.

As pessoas que tiveramai resisténcia foram dos cargos mais subalternos, como a
equipe da limpeza e a da cozinha. Varias alegaranesstam tempo e algumas se recusaram
a respondea pesquisa pois havia muito trabalho a ser feito e elas nédo teriamdeppnivel
ApoOs consatar que no primeiro dia de pesquisa varias pessoas alegaram estarem sem tempo,
optamos por ino segundo dia em horario de almoco, fazendo a pesquisa ao lado do ponto
eletrbnico. Também percebendo que algumas pessoas estavam com medo de responder algo
paa a propria ASCEP, aproveitamos a reunido de almoco deles para falar em voz alta sobre o
projeto, qual era a nossa pretensdo com aquela pesquisa e que tudo partia de trés alunos de
Universidade Federde Goiae quenado havia conosco nadacomendado peladministracao
da ASCEP.

Assim, depois de almocar, as pessoas que estavam no turno da manha, indo embora, e
as do turno da tarde, chegando, puderam nos encontrar para vir até o computador responder a
pesquisaConseguimos mais da metade de respostasgundo diamodificando nosso ponto
de coleta e alterando o modo como anunciamos a pesquisa.

Uma ultima mudanca para alcancar um namero maior de respostas no nosso formulario
foi feita quando fomos até a cozinha e ficamos conversando com as pessoidsaipathalvam
sobre outras coisas, para criar um lafgtivo. Discutimos coisas que ndo estavam ligadas a
assuntos académicos ou empregaticios, conversamos sobre nossas vidas pessoais e niss

encontramos uma brecha para falar que esse era h@dmihode Conclusdo de€urso e que
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estdvamos ansiosos para a chegada do segundo semestre para podermos aplicar agle:
transformadoras na ASCEP.

Acessar o lado emocional das pessoas mais simpledateelddo com que elas acessem
nosso lado emocional também,noiiou e muito a pesquisama vez que, a partir de tal
mudanca de posturalgumas delas disseram algo que nédo tinhamos percebido: Todo o drama
para ndo responder nossa pesquisa, nao vinha somente do medo de serem prejudicadas por s
expressarem sobre astituicdo. Elag em maioria eram analfabetas funcionais, s6 sabiam
assinar o préprio nome e nado tinham a minima intimidade com os computadores. Foi ai que
discretamente as levamos para a sala, fechamos a porta e as auxiliamos com o questionario
explicando o que cada pergunta e escala significava.

A experiéncia foi muito proveitosa para nossa formacéao defexdedublicas, pois
0 resultado precisa ser alcancado e somos mais do que espsaatisfaiblicos, somos

especialistas em relacionamesit

3.1.6 Tratamento de dados

Construimos um questionario disponivelA@éndiceA e o aplicamos nos dias 02 e 03
de julho, nos turnos da manha, tarde e noite. Apds isto, os dados coletados foram
automaticamente armazenados no formulario Google, onde foram criados graficos por meio de
softwaresps quais tambémstao disponive noApéndice A deste trabalho.

Em geral, ficamos surpresos com o resultado da pesquisa, pois havia indicios de que
eles estariam muito satisfeitos e muito motivados. Percebemos que a maioria esta descrente
com a gestdo, irritados com o método de pagamento suguenaior alegriao contexto em
trabalhar na instituicdo origirse mesmo da relacdo com os internos

Dos 32 entrevistados, 84,48spondeam indicar uma procura presencial para
encontrar informacdes a respeito da ASCEP, 6,3% dizem que indicariam scagblo site,
outros 6,3% indicariam uma busca pelas redes sociais. Apenas 3,1% nao saberia informar. Essa
guestdo nos fala muito sobre o acesso da ASCEP a comunidade, e é probleméatico que 27
pessoas confiem apenas nas informacdes repassadas pesso8laiantaiito mais simples
gue as pessoas pudessem confeeadtespor alguma midia digitaAlém deque quando as
pessoas tém acesaanformacdo de maneira digital, elas repassam com mais facilidade para
outras pessoapois nos vivemos numa sociedade de rede e a comunicacdo é muito rapida,
falamos muito sobre aquilo que nos interessa e contamos novidades a todos ao nesso redor

tempo todo.
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Agora, um fato curioso que nos levanta muitas questdes € que 46,9% respbadeu e
muito motivado e 28,1%e sente motivagamas essa maioria diz ndo ver motivagcdo dos
colegas, sendo 34,4% percebenplar parte dos colegasdiferenca, 25% desmotivagéo e 8%
notando muita desmotivacdo. Pode ser, gaese tratar de um trabalho tativo, eles seeem
obrigados a se sentir realizados naquilo ou pode ser também que eles realmente estejam muito
motivados pois poderiam estar trabalhando em outros lugares que oferecessem um clima mais
favoravel para o crescimento e desenvolvimentoogéss profissdomas optaram por estar na
Associacao

Mas quantoaos dados que indicam uma percepcamdivacado nos colegasremos
em duas hipGtesesu ocultaram a verdade desta questdo ou da outra. Pautamos aqui dois
aspectos interessantes para a criacé&upesicoes

Dos 32, 49,9% acredita g um relacionamento mediano eng&res funcionarioe a
Associacdo para a qual prestam servigdds5% daz ser ruim 9,4% alega ser muito ruim.
Totalizando 71,8% de pessoas que nao que acreditam que a ASCEP tenha um relacionamento
bom ou muito bom com os seus colaboradores. Concluimos aqui, com esses dados, que nao
existe uma convivéncia tdo saudavel nem elacionamento que exceda apenas o respeito.

A guestao do relacionamento aparece 12 vezes nas 32 respostas, algumas respostas mai:
descritivas falam até da falta de esforco dos colegas e da falta de reconhecimentbo&ntao
parte se considera motivada,sm&o percebe a mesma empolgacao e engajamento dos colegas,
tais dados indicamue o individualismo é forte entre a equipe.

Mas se algo une boa parte deles, sdo as respostas a pergunta sobre 0 que mais gostan
na ASCEP: os internos que sdo atendidos gles. Colocamos em negrito as respostas
relacionadagiue convergem neste sentido e concluimos gee3d pessoas, 23 encontram sua
motivacao na observancia das criancas assistidas.

Isso com certeza diz algo quanto a dedicacao e boa vontade dos colasgpadimcom
a Organizacdo e seus beneficiarios, mas nos indica também que, em se tratando de tornar os
servicos melhores para os internos, eles estéo dispostos a ir muito além do que se imagina. Entre
a demanda dos funcionarios, nés percebemos que o patgafoerecorrentemente citado
entdofaz-se necessario que detenhamos parte deste trabalho a tal aspecto da relacdo entre os

colaboradores e a instituicdo
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3.1.7 LimitagBes do método
Todo método de pesquisa tem suas limitacbes, mas tanpjmssibilidades
(VERGARA, 2009).

Diante da impossibilidade de um método perfeito, procuramos balancear as vantagens
e desvantagens da opcéao eleita, chegando a conclusdo que o escolhido € o mais
vantajoso. Uma das dificuldades foi perceber apenas deporordaccdo do
guestionario que ele poderia ter sido construido a partir de hipéteses que teriamos a
respeito das informacdes previamente passadas nas reunifes, perguntando como eles
se sentem em relacdo ao pagamento feito por cestas basicas quando h&oumo atr
contracheque, ou perguntando diretamente as dificuldades de cada ala da ASCEP,
poderiamos também ter eleito apenas uma forma de pesquisa, sendo quantitativa ou
gualitativa para melhor mensurar os daqgERGARA, 2009, p. 59).

Por fim, a rotatividde de colaboradores nos turntal qual a presenca de alguns
voluntarios que estéo prestando servico a comunidade por conta de uma determinacéo judicial
e acabaram nao querendo responder questionario algum, tornou nossa amostra um pouco meno:s
proveitosa pis se tiveéssemos tido mais formularios conseguiriamos alcancar um entendimento

completo da situacao.

3.2 Matriz SWOT

A analiseSWOT constituium método indispensavel para entender o cemdmique a
organizacdo se encontra. Busepatravés delapontuar e analisar aspectos relevantes do
ambients externo énterno da organizacao.

Situase dentro do ambiente interno as forcas e fraquezas da instituicdo, enquanto que
no ambiente externo sdo situadas as ameacas e oportunidades. Ao ter todapedtes a
analisadosse torna mais facil para os gestaa¢smada de decisdes.

Oliveira (2007, p.37Ylescreve a analise SWOT da seguinte forma:

1.Ponto forte é a diferenciacdo conseguida pela empreséavel controlavel que

Ihe proporciona umaantagem operacional no ambiente empresarial (onde estao os
assuntos nao controlaveis pela empresa).

2. Ponto Fraco é a situacdo inadequada da enipnesdavel controlavel que lhe
proporciona uma desvantagem operacional no ambiente empresarial.

3. Oportunidade € a forca ambiental incontrolavel pela empresa, que pode favorecer
sua acao estratégica, desde que conhecida e aproveitada, satisfatoriamente, enquanto
perdura.

4.Ameaca é a forca ambiental incontrolavel pela empresa, que cria obstaculos a sua
acao estratégica, mas que podera ou nao ser evitada, desde quecidg@nth tempo

habil. (OLIVEIRA, 2007, p.37).

Desta forma, dividimos os aspectos importantes entre os quatro quadrantes da matriz
SWOT e em seguidaanalisanos cada pontadentificadq e procuramos estabelecer relacdes
entre eles;
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Tabela 3- Analise SWOTda ASCEP.

Forcas: Fraguezas:
1 Coordenadores desejam uma 1 Organograma e estrutuadministrativa
gestao transparente; mal elaborados e indefinidos;
1 Diretores engajados; 1 Comunicacao informal;
1 Possuem um profissional de 1 Desorganizacade arquivos e
comunicacao; documentos;
1 Website e redes sociais 1 Pouco reconhecimento por parte da
atualizados; comunidade local,
1 Verba publica. 1 Espacos fisicos ndo aproveitados;
f Funcionarios insatisfeitos e inseguros;
§ Falta de reconhecimento profissional;
f Atraso salarial;
1 Disseminacgao de boatos
Oportunidades: Ameacas:
1 Parcerias com influenciadores f Funcionarios e efuncionarios podem e
1 Parcerias com orgaacdes qué processarnaorganizagdo em agoes
trabalham com o 3°eor; trabalhistas;
1 Realizacdo de eventos; 1 Atrasos nos recebimentos de verbas
1 Novosvoluntarios; publicas;
1 Parcerias de empresas 1 Empresas que fingem querer ajudar a
causa, mas buscam apenas se promove
1 N&aopossuem o alvara dos bombeiros;

Fonte: Elaborada pelos autares

3.2.1. Analise do Ambiente Interno

3.2.1.1. Forgas

Uma das maiores forcas encontradas, até entdo, esta atribuida a atual politica de gestéo
da Associacdo, que propicia a transparéncia de informagdes e comunicacdo. A alta cupula da
Associacdo deseja e sabe da importancia de uma gestdo transpaneciglpente em
organizacdes do Terceir@®r.Isso € o que a alta cipula diz, mas a percepcaomtionarios
ndo é a mesma.

Conforme a pesquisa realizada nos meses de junho e julho, a percep¢do que 0s
funcionérios e colaboradores tém € diferente da diretoria, isto porque elegrnébema
transparéncia de informagfes e comunicagdo que a dirdibrie orgulhar, omdo avaliam

gue a mesma seja confiavel.
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Uma vez instauram este novo modelo de gestdo, o clima organizacional tende a
melhorar, isto porque as equigeadem ase comprometee seengaja maiscom a causgois
terdo certezale qualambiente ainstituicdo se encontralém de quesaberdo de todas as
dificuldades enfrentadas e quais estratégias a organizacao busca adotar fasa sana

Uma outra for¢a analisada é a presenca de coordenadores engajados e motivados pelas
causas da ASCEPla também o fato desta organizacdo possuir em sua equipe um profissional
de comunica¢cgaesponsavel por coordenar e gerir os diversos meios comunicacionais que a
instituicdo possui, principalmente os digitais, o que auxilia em outro aspecto forte dotambien
interno da instituicéo.

As publicacdes realizadas nas redes socig&cebook e finstagrand da ASCEP
retratam uma forca que pode ser trabalhada. Isto paemimra as redes estejam atualizadas,
ou seja, ha publicagbes no ultimo meisda ha a neceslside de se aumentar a frequéncia das
publicacbes

Outra funcéo realizada por este profissional é o registro fotografico de diversos eventos

e atividades realizadas pela instituicao.

3.2.1.2. Fraquezas

Existem diversas fraquez@resentes na ASCEP, entfasapontesea ma elaboracao
do organograma, o que gera confusdo na atribuicdo de cargos e tarefas. Outro problema
enfrentado n®rganizacdo se da pela desorganizacdo de materiais, arquivos e documentos, em
outras palavras, mstituicdo sofre com a falta de organizacdo de dados e informacfes de
interesse dos publicos.

Devido a estes outros problemasnifestaseum aspecto que nd& necessariamente
ruim, mas quecaba se tornando um empecilho dentro da organizgigé@p método informal
pelo qualse dda comunicacdo. A comunicacdo informaéntro de organizacfes, pode agir
negativamente, porque esta interfere no entendimento de algumas informacdes que circulam no
ambiente. Por exemplo, um funcionapode entregar uma ata um 6rgdo fora do prazo
estabelecidporque ndo teve nenhum processo que documentasse e/ou explicasse o pedido.

Tal impassegrava outro problema enfrentado pela ASCidisseminacdo de boatos
Este ruido comunicacional desestabiliza o clima organiaakjmr propagar fofocas e mentiras
sobre a organizacao, seus colaboradores e/ou beneficiarios.
Outro problema relacionadoeom os colaboradores e voluntarios é a falta de

reconhecimento profissionalpmo apontado na pesquisa realizada colaboradores ndo se
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sentem valorizadogor estarem trabalhando com atividades complicadas e pesadaspoomo
exemplo, coletar fezes que alguns internos fazem no ch&o de seus quartos.

Devido a todos estes probias e tambémeo atraso salariabutro fatorapontado em
pesquisaha umagravanentoda inseguranca dos funcionarios, o que gera insatisfacdo com o
servigco prestado, mesngue esteesteja condicionado a pessoas com necessidades especiais
marginalizadas pela sociedade, pois os colaboradocessiam do salario para garantir o
sustento da familia esmaqualidade de vida.

Além do que ja fora citado, acresceséeque dnstituicdo possui alguns espacos dentro
da sede que estdo sendo mal utilizaestas areas podem ser melhor trabalhamtasndese
dormitérios banheiros, salas de aulas ou até mesmo uma ampliacéo da horta.

Ademais os coordenadores afirmam que a comunidade local descorhssecacao.

N&o sabem como funciona, quem atende, como podem contribuir, ndo sabem da misséo, visa
e valores que a instituicdo carrega e,zelgue agrava as dificuldades dos gestores, uma vez

gue isso torna ainda mais dificil a captacéo de recursos financeiros.

3.2.2. Andlise do Ambiente Externo

3.2.2.1. Oportunidades

Uma das principai®portunidades que a ASCEP possui € desenvapid diversas
instituices doPrimeiro eTerceiroSetore consiste naromocaode eventogjue objetivena
arrecadacéao de verbamantimentos que ajudem na manutencao das atividades exercidas pelas
instituicbes A participacdo da ASCEP nestes eventos € um possivel meio para conseguir
parceiros e auxilio.

Outro ponto interessante a se destacar como oportunidade é a aproximagé#aigadns
aum influenciador digitalcom o objetivo de sdivulgar a ASCERmM seu perfil do Instagram.
Esta estratégia visacaptacdo dos mais diversos recursos vindos dos diversos publicos que

interagem com o influenciador.

3.2.2.2. Ameacas
Comoameacas a ASCEP enfrenta o atraso de verbas publicas, este prpblesnad,
€ capaz de causar grandes prejuizos aos publicos da instituicdo. Isto @ngrrezacao ainda
Nao possui uma captacdo de recuKpds a permita sustentae sem o apoio estal. Desta
forma, para que a ASCEP preste seus servigos de forma correta e continua, € fundamental o

apoio asorgaos publicos.
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Outra ameaca que pode abalar o funcionamento das atividades e 0 pagamento de salarios
sdo os processos trabalhistias quaias ASCEP pode ser alvo. Isto porque alguns funcionarios
e exfuncionérios que estdo em situacdo de desespero e desilusdo devido a sua realidade
financeira tém movido processos trabalhistas contra a Instituicdo, 0 que aumenta suas despesas
imprevistas e, até disso, prejudica a imagem institucional da mesma

Além destas ameacas, a ASCE®fre recorrentementecom algumas entidades que
buscam parcerias juntamerdeinstituicdo para se auto promoverem. Em outras palavras,
pessoas fisicas e juridicas se apropréa causa para se promoverem, sem ajudar de fato a
ASCEP. Tal situacdo atrasa o desenvolvimeasatividades dos coordenadores, uma vez que
0s mesmosmpenham grande parcela de seu tenytondo este relacionamento que final,
acaba sendo improdutiypara a Associagao

Além dissq a ASCEP n&o possui verba o suficiente para renovar o alvara dos
bombeiros, o que pode impossibilitar permanentemente o funcionamento da instituicdo, além

das despesas geradas puiitas por irregularidadg
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4. PUBLICOS ESTRATEGICOS, RELACIONAMENTO E COMUNICACAO

4.1. Mapeamento dos publicos estratégicos

Uma definicdo bastante genérica e abrangente de publico € a concepcédo que trata de um
grupo que influencia ou é influenciado por determinada organizacdo. Vale ressaltar que estes
grupos ndo sao apenas ou necessariamente grupos de pessoas, podendo ses qunpo
instituicdes, pessoas juridicas e tantos outros agrupamentos sociais, econdmicos ou politicos.

Al guns autores utilatamot efimédibl ¢ omo dep Vb
Ap%blicoo. Ressal vadas al gu marsos, caambdoe tére em a s
comum tratarerse de agrupamentos que exercem influéncia ou sao influenciados por
organizacoes, diferenciande principalmente pelo modo como suas relacbes sdo encaradas
pelas organizacdes e, consequentemente, pelas ferramentasegiastutilizadas.

A maioria das definicdes utilizad para conceituar publicos no Primeiro e Segundo
Setor sdo, no entanto, incompativeis com o que se tem no Terceiro Setor. Seja pela inadequacao
da nomenclatura ou porque determinado publico ndo se encaixa no perfil do Terceiro Setor e
suas necessidades, existe uma classificacdo propria de publicostpa®at@ms Conforme

explica Peruzzo:

Puablico quer dizer o segmento com interesses comuns para o qual se dirige uma acao
especificai comunicacional ou ndd e que manifesta comportamento coletivo e
consciéncia dos seus atos. No &mbito do terceiro setogasizacoes se relacionam

com diferentes publicos, tais como beneficiarios, parceiros, apoiadores, doadores
(efetivos e potenciais), meios de comunicacdo, liderangas populares, poder publico,
parlamentares, instituicbes educacionais, foruns de entidadesdores de uma
localidade (ou um segmento especifico deles), grupos organizados, fornecedores,
equipe interna (diretoria, funcionérios), voluntarios, conselhos, populacdo em geral
etc. (PERUZZO, 2007, p. 11).

Ainda de acordo com a classificacdo de puéllice instituicbes do Terceiro Setor
apresentada por Peruzzo, temos
Beneficiarios: sdo todos aqueles que se beneficiam diretamente das acOGegad@acao,
podem ser considerados o principal publico das mesmas, afinalfasgmalasuaexisténcia;
Colaboradores: de forma geral sdo aqueles que possibilitam o desenvolvimento dos trabalhos
daorganizacao, alguns exemplos mais comuns\sdontarios, funcionarios e doadores. Pode
se incluir aia comunidade local, familiares (de voluntarios, funcior&go beneficiarios) e
outros grupos, a depender do nivel de engajamento destes para com a ONG;
Vizinhanga: comunidade ou grupo que se encontra fisicamente po&xan sede da

organizacao;
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Orgéos publicos:sdo os poderes ja conhecidos da nossa sociedadsiatieg, Judiciario e
Executivo. Podem impactar a organizacao por meio de leis, a¢des, politicas e mais;

Parceiros reais e potenciaisoutras organizacdes, universidade e faculdades, secretarias,
pessoas publicas e demais instituicdes que possam apoiar adeaalgam modo;

Midia: A imprensa como um todo, seja esta impressa, televisiva, digitahdiofonia,
independemente do seu alcance;

Aliados: movimentos e organizagcdes que atuam no mesmo ambito, defendem as mesmas
causas, porém exercem atividades distintas;

Opositores: Sao os inimigos da organizacdo, pessoas ou entidades que séo contra o trabalho
desenvolido pela instituicdo, seja por questfes poliideologicas e/ouwe outra natureza,

como situagdes constrangedoras ou incomodas;

Tabela 4 Classificacédo dos publicos estratégicos da ASCEP.

CLASSIFICACAO | PUBLICOS

Beneficiarios Criangas e adolescentgeyens e adultos de baixa renda, G
deficiéncia intelectual e fisica, com lesbes moderadas multig
severas, e de familia que vivem em vulnerabilidade socioecon
e cultural.

Colaboradores Funcionarios, voluntarios,gerentes, coordenadoresliretores,
presidentes

Vizinhanca Moradores e comerciantes do bairro Jardim Eurepia regiaqg
sudoeste d&oiania.

Orgaos Publicos Prefeitura de Goiania, Secretaria Municipal da Saude de Gg
Secretaria Municipal de Assisténcia Social de Goiddretaris
de Cidadania do Estado de Goias e Secretaria Estadual de Ed
de Goiés.

Parceiros reais ¢ Parceiros reais: Prefeitura de Goiania, o humorista e influend
potenciais digital, Jacques Vanier,

Parceiros potenciais: Universidade Federale dGoias,
Supermercados locais, comerciantes locais e profissionais lib

Midia TV local, jornal impresso local e as redes sociais, Facebg
Instagram
Aliados Trupe da alegrigCondominio Amiar, Grupo Natal de Castr¥/ila

Séao Cotolengo.

Opositores Atualmente ndo ha opositores contra as causas da ASCEP.

Fonte:Elaborada pelos autores.



48

4.2. Auditoria de comunicacéo

Atualmente, existe apenas um funcionario oficialmente responsavel pela comunicagéo
da ASCEP, esta situagdo ja é, por si s6, um fator um tanto preocupante e limitador para a
comunicacao d®rganizacao.

A inexisténcia de uma equipe torna o trabalho de caragéo um tanto mais dificil e,
consequentemente, acaba por entregar um resultado abaixo do espefadociAcadondo
possui uma estrutura comunicacional adequada, as ferramentas de comunicacéo sao escassas |
muitas vezessequer utilizadas e, € claroiraagem deaorganizacao € afetada diretamente por
ISSO.

Ideologicamente, a comunicacdo da ASCEP, assim como outras organinagoss
do TerceiroSetor, deveria contemplarmix da comunicagédo organizacional, que € composto,
de acordo com Kunsch (2003),rpecomunicacéo institucional, comunicacdo mercadologica,
comunicacao interna e comunicagao administrativa.

Sob uma perspectiva mais pratica e aplicada a organizacdo em questéo, poderiamos
entaq classificar e segmentar as atividades de um departamertindaicacéo organizacional
da seguinte maneira:

Comunicacéo institucional: atuaria como interlocutora entre a organizacado e seus
publicos externos, principalmente no que diz respeiiofarmacdes institucionais de carater
publico, é, basicamente, a imgicdo falando de si mesmo;

Comunicacdo mercadoloégica: embora seja dificil pensar em comunicacao
mercadolégica ao se tratar de organizacbesTdmeiro Setor, especialmente aquial
comunicacao carrega um sentido bem diferente das conceituacfes ndlonaiaso das
organizacdes dderceiroSdor, a comunicacdo mercadoldgica diz respeito a comunicacao que
tem como intuitca venda da ideia eda causale engajamento da Organizag&ensibilizando e
atraindo parceiros e doadores;

Comunicacéo interna: €, em e€rmos gerais, a responsavel pela comunicacao entre a
organizacdo e seus publicos internos, utilizaselode murais, jornais internos, caixas de
sugestdes e diversas outras ferramentas para transmitir e receber mensagens do seu publicc
interno;

Comunicacdo administrativa: comumente confundida com a comunicacédo interna e
de fato com algumas semelhancas, a comunicacdo administrativa tem relacdo especialmente
com a circulagdo de documentos e informagcfes do ambito administeatjuem quer que

tenha interesse.
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Ainda que a ASCEP conte apenas com um funcionario responsavel pela comunicacao
ndo podemos afirmar que a organizacdo nao contemplg @a comunicacdo organizacional
pois, ainda que apenas em alguns aspectos bem especifirgan&acao utilizese de mais
de uma modalidade comunicacional. Como podemos observar a seguir, solixede
comunicacdo da ASCEP.

Comunicacéo institucional: é uma das areas da comunicacao com maior potencial de
impacto no desempenho de uma organizagino a ASCEP. A comunicacéo institucional,
tida como fa organiza-«o falando sobre si
comunicacao que mais cumpre com 0s objetivos de uma ONG, visto que estas organizacdes
dependem ainda mais da opinido e do pmgento publico.

A comunicacao institucional da ASCEP é feita de maneira simples e, embora possua
muito potencial, ainda ndo atingiu efetividade. O uso de panfletos, telemarketing, banners e
cartazes, embora ja presente na organizagédo, nao esta cunsprimdaseu objetivo.

A ASCEP tem potencial, seu objeto de trabalho tem alto poder persuasivo, é necessario,
no entanto, que se elabore discursos mais impactantes e quapbe a variedade de
ferramentas que possam ser utilizadas neste ambito.

Comunicacd mercadoldgica:se tratando de uma organizacdo do Terceiro Setor, 0 uso
do termo Acomunica-«0 mercadol -gicao ® bast
em gue estas vendem algum produto.

A comunicacdo mercadoldgica, neste caso, diz respeiivulgacdo dos produtos e
servicos oferecidos por estas organizagdes, mesmo que estes sejam gratuitos. Neste sentido, ¢
comunicacao mercadolégica pode acabar sendo confundida com a comunicacao institucional,
visto que podem acabar atuando sob o mesnetiadj divulgar para o publico externo o que
a organizacao faz, conseguindo mais parceiros e engajamento.

Comunicacéo interna:a comunicac¢ao interna da ASCEP se da por meio de informes
em papel A4, anotacbes no quadro e reunibes com a equipe. Ainda igte a&x
preocupacacom a comunicacao interna, existem falhas consideraveis que produzem ruidos
negativos prejudiciais aalima organizacional.

As informacdes oficiais, transmitidas pelas ferramentas ja citadas, sdo escasgas e
vezes confusas, o e acaba levando ao surgimento de outro canal de comunicacao interna

bastante perigoso em qualquer organizagéo: a radio peéo.
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A radio pedo nada mais € do que um canal de comunicacgao informal que surge entre 0s
préprios colaboradores e transmite informacéem sempre verdadeiras entre aqueles que
compdem o corpo da organizagao.

E claro que se bem utilizada ela € um canal bastante eficaz e positivo, porém, quando
mal administrada, pode torrse um grande problema, criando intrigas, desconfianca e
insatishcdo. Infelizmente, este segundo cenario € o que se encontra atualmente em voga na
ASCEP.

Comunicacdo administrativa: na ASCEP, existe um problema que pode se atenuar
ainda mais e, por mais que nao seja percebido com a gravidade que representa, gakesponsa
pelo desencadeamento de diversas outras dificulda@ssntes na organizacdo: a falta de
padronizacdo de métodos e procedimentos.

A comuni ca- «0 administrativa di z respe
organizacao; memorandos, oficios, portariastedta area da comunicacao tem grande relacao
com os fluxos internos da organizagdo e, consequentemente, impactam diretamente em seu
funcionamento.

Infelizmente, na ASCEP, encontramos a comunicacdo administrativa um tanto quanto
desorganizada: os problen@se surgem nem sempre sao encaminhados a uma pessoa que €
efetivamente respons8vel por el es, cdopbendo
além disso, documentos como certificados ou alvaras muitas eezasra existentegado sao
facilmente encotrados.

N&o € desnecessario dizer, no entanto, guloumentos que se referem a satde e bem
estar dos beneficiarios @rganizacdo sdo muito bem organizados e adminidraiaeal €,

entdo, que este modelo seja replicadirganizacao dos demaigscumentos da administracao.

4.2.1 Ferramentas de comunicacao utilizadas
4.2.11. Midias online
a) Web Site:

O site de um®rganizacao pode ser usado como uma central de informacfes da mesma,
canal de comunicacao e até mesmo como canal de venda. Independentemente do uso que é dad
ao site pel@®rganizacado, é consenso que a simples existéncia desta plataforma ndo garante que
a instituicdoatingira seus objetivos de forma eficaz.

Segundo Yanaze (2011), alguns dos indicativos da qualidade de um website séo a

velocidade de carregamento da pagina, quantidade de imagens e visitas, quantidade de cliques
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utilizados pelo usuéario patar acesso a uma informacado e, claro, a organizag¢édo visual do
mesmo, que ndo deve ser poluida.

Segundo a Agéncia Bra%ia maior parte de acessos a internet, no Briagilealizada
atravésde conexdes por dispositivos moveis. Pensando nisso;sgodeer que uma parte
consideravel dos acessos realizados no sitpre@@nientesle celulares e tabletgo, o site
deve ser responsivo, ou seja, se adaptar a diferentes tamanhos de tela, sem perder nenhum:

funcionalidade e nem prejudicar a leitura do usua

O site da ASCEPabrigado nodominio https://www.ascepgoiania.com.prpossui
somenteum site adaptavo, que apenas realiza alguns ajusteantendo suas medidas. Deste
modo, 0s textos e as imagens ndo recebem tratamento diferenciado quespit@sivos

possuem.

Figura 3- Site da ASCEP
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Fonte:Print do site da instituicao

3 Disponivel em: http://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/@r1&lularsetornaprincipatHforma-de-
acesseanternetno-brasil
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Ao abrir 0 sitepor um computaderum popup com uma mensageande se pesl
doacdes aparece na td@uanto a pagina em si, a principal cor utilizada é o branco, utilizado
como plano de fundo principal.

No cabecalho da pagina existe uma arte que traz um padréo quadriculado com diversas
cores. Ainda na primeira pagin@,possivel acessar informagdes sobre os trabalhos prestados
pela ASCEP, clicando na especialidade desejada. Ao lado destes links, ha um pequeno
formul 8rio intitulado ATrabal he conoscoo.

Ha também uma faixa abaixo do cabecalho, com cerca de 5cm de altura e que transpassa
toda a tela, horizontalmente. Nesta faixa sdo exibidas imagens institucionais. Diretamente
acima da faixa que exilgssasmagens, encontree 0 menu, comos botéesprm@ i s Al n2 c
Al nstitucional o, ADoa-»eso0o, ANCentro M®dicoo

Rolando a pagina para baixo, encontramos outro pedido de doagcéo, acompanhado dos
dados bancarios da ASCEP nos bancos Gaixae Banco do Brasilalém da opcéao de doacéao
pelo PagSeguro. Ha também um espaco dedicado aos convénios da ASCEP, constando logo
nome das seguintasstituicoes: Prefeitura Municipal de Goiania, Secretaria de Cidadania do
Estado de Goias, Secretaria Municipal de Saude e Secretamiaiphl de Assi€ncia Social.

Um pouco mais abaixo, proximo ao rodapé, existe um espaco destinado a reproduzir as
ultimas fotos postadas nos perfis sociais da organizag&w rodap€, encontramos um mapa
do site, os links dos perfis das redes sociais da ASCEP aléomid¢os da instituicao.

O site leva 3a 3,5segundos para carregar qualquer pagiaasando desconforto e
podendo levar o mesmo a perder parte de seu trafego, conforme publicado no site Neilpatel
47% dos usuarios esperam que o siteegae em menos de segundos,rejuanto 40% dos
usuarios desistem de sites que demorexis ae 3 segundos para carregar.

Em outras areas do site s l i nks Al nstitucional o0, i |
AGal eriad e ACont at o s maiol mara aenem camegadwsmipentanu m  p «
um problema quanto ao carregamento de imagens na pagina, apesar disso, 0s elementos €
informacdes da pagina sdo bem organizados

Além disso, sdo encontrados alguns erros informacionais e de escrita, como erros de
portugués e digitagdo em alguestos do site e até mesmo escassez de informagdes, como na

aba A Gaalgealalénado nome do evento onde foram tiradas as fotos, ndo existe qualquer

4 How LoadingTime Affects Your Bottom Line. Neilpatel, 2018 Disponivel em:
<https://neilpatel.com/blog/loadirime/>. Acesso em: 02 de out. de 2019.
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outra informagé&o a respeito dasgagens comonome dosconvidados ou uma breve descrigédo
dos eventos

Como dito anteriormente, site da ASCEP conta com umapa do site composto po
inicio, doacdes, centrmédico, galeria, contato e institucional, j& o Ultimo possui subsecdes
gue sao historia, principios e valores, visdo, missao, historia da acdo. Dito isso-peqebe
faltam secBes importantes em um siteTéoceiroSetor, por exemplo, ggna de prestacao de

contas e blog.

A pégina fiprestacdo de contasum menu bastante importante para instituicbes do
Terceiro Sdor, visto que serd através deste que a instituicdo présfartnactes acercde
seus gastos perante seus publicos de iserd&le ressaltarque a seriedade de uma
Organizacao dderceiro Setor € medida pela transparéncia de suas acdes e demonstracdoes

financeiras.

O blog por sua vezervetanto em estratégias de marketing que visam apaia seu
site,um publicointeressado pelo nicho em que a ASCEP estéa insegigito para melhorar

o relacionamento entre a instituicdo e este publico.

O site possui apenas um formulario de contato, seja para doacgdes, possiveis parcerias
ou para pessoas que desejam se voluntariar. Gammsequéncia disso, o trafego ndo é
segmentado, o que prejudica algumas estratégias de markéimaglas no meio digitapelas

guais se busaam publico semelhante ao perfil das pessoas que acessaram determinada pagina.

Conforme Barichelle Stasiak(2010), ha 27 estratégias comunicacionais que norteiam

as praticas de Rela¢des Publicas e poglEmimplementadas em um site.

Com base na literatura de Rela¢fes Publicas e na normatizacédo de 6rgaos reguladores
da profisséo, elaborese uma lista de 27 teatégias de comunicacdo consideradas
norteadoras dessas praticas e representadas neste estudo pelos links presentes nos
portais institucionais. Sao elas: 1. Apresentacéo da organifagdagace historia;

2. Pontos de identidade visual; 3. Missao eojigda Sinalizacao virtual; 2. Hierarquia
organizacional; 6. Normas e regimento organizacional; 7. Agenda de eventos; 8.
Publicacdes institucionais; 9. Acesso em lingua estrangeira; 10. Sistema de busca
interna de informages; 11. Mapa do portal; 12. Contéle conosco", ouvidoria;

13. Pesquisa e enquaie-line; 14. Presenca de noticias institucionais; 15. Projetos
institucionais; 16. Visita virtual; 17. Servicastline; 18. Clipping virtual; 19.
Comunicacao dirigida; 20. Espaco para impreredleases galeria de imagens; 21.

Uso do hipertexto (texto + som + imagem); 22. Personagens virtuais; 23. Presenca de
tevé e rddion-line; 24. Transmisséo de eventos ao vivo;2Sponibilizacéale "fale
conosco" interativo; 26. Presenca dkeats 27. Link de Bog organizacional.
(BARICHELLO; STASIAK, 201Q p.171).
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Ao analisarmos o site perante as estratégias comunicacionais para esta midia apontadas
por Barichello e Stasiak (2010), das 27 estratégias norteadoras, apenas 8 estdo presentes no
portal institucional. Sendo elas, apresentacdo da organizagao; pontos de identidade visual,
missao e visdo, embora as mesmegansapresentadas de forma rasa; hierarquia organizacional;
mapa do portal; contato, possuam o mesmo formulario de contato para diferélnlieos;

presenca de noticias institucionais, embora ndo haja nerdsiagde; espaco para imprensa;

Vale ressaltar que o portal da instituicdo ndo apresenta ferramentas e informagdes que
sdo importantes para os diversos publicos da ONG. Como un@eadgrventos, publicaces
institucionais, sistema de busca interna de informagdes, pesquisas e enquetes online, projetos

institucionais, comunicacao dirigida, fale conosco interativo e o blog.

b) Instagram

O surgimento de plataformas digitais na sociedade, e a utilizacdo das mesmas por
instituicdes, sejam estas d&imeiro, Segundo ouTerceiro Setor, corroborou para uma
mudanca na gestdo do marketing e da comunicacdo. Dentro das organizacfes e\presaria
vemos 0 crescente niumero de vendas de produtos e servicos que sao oferecidos as diversas
pessoas conectadas, que crescem também em um ritmo acelerado.

Dentre estes canais digitais de comunica¢&oas redes sociaidigitais como o
Instagrama qual possibilita uma relacdo mais afetiva entre uma instituicdo e seus publicos.
Mas para tirar o melhor proveito desta ferramenta;snecessario o uso de acdes de
comunicacao e marketing para estimular a interacdo entre 0s usyé&noseguenteente o
aumento no engajamento.

Segundo a Rock Conté€nto engajamento € fundamental para estabelecer um
relacionamentdorte e duradoureom seu pblico. Vale ressaltar que o engajamento também
influencia no alcance organico das publicac6es. Enteadmmo alcance organico o nimero
de pessoas que visualizaram, uma Unica vez, o conteudo.

A Rock Content salienta queom as novas regrdsja vigentesi do algoritmo do
Instagram, foi alterado a forma como séo vistas as publicacdes feitas no aplicatividaleixa
de lado o fator cronolégico das publicacdes e dando énfase em questdes como parentesco,

preferéncias e interacdes do usuario com o perfil que publicou.

® Engajamento do Instagram: 6 dicas para aumentar o seu agora rResik@ontent, 2018. Disponivel em:
<https://rockcontent.com/blog/dicaésgajamentmo-instagram/>. Acesso em: 09 de set. de 2019.
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Atualmente, doto de perfilda ASCEPno Instagram, é sua logo e o nome de usuario
éeAf@ascepgoiani ao, 0O qgue ® bastante adequad ¢
cidade em que atua.

A descricéo de perfil no Instagram pode ser segmentada em site, biografia e destaques
nosstories O segmento site esta preenchido com um linkdipgeiona para aomepagedo
site da ASCEP. Este segmento poderia ser melhor aproveitado se fosse preenchido com um link
gue redireciona os usudrios para um lugar que apreséssnaiacdo de um modo cativante,

explicativo e transparente.

Figura 4- Instagram da ASCEP

& https://www.instagram.com/ascepgoiania,

| 'lmtagnom ®) '\:/' <

ascepgolania EZER -

@ 239 publicagdes 1.312 seguidores 529 seguindo
Ascep

Associaggo de Servigos a Criangas Especiais de Goiénia
© Fundagdo 1987

§doacac@ascep.com.br

€ (62) 3239 0400

www.ascep.com.br

luuiz feliipe

Como ajudar

8 PUBLICACOES

Fonte:Print do Instagram da instituicdo

Na biografia, encontramos apenas a sigla, o nome fantasia, a ano da fundagad, o e
para doacdes e o telefone disponiveis. As informacdes na biografia foram expostas de uma
forma que ndocontribui nem para o entendimento das informacdes e nem para uma
harmonizacgéo visual.

Héa trés destaques dioriesem seu perfil, sendo denominad@Bazan, AAjudeo,
i 6mo ajudab. De uma maneira gerah nome destes destaques pedesar duvidas nas
pessoas que visitam o perfil, isto devido a dois destaques que tratam do mesmo assunto. Além
disso, ha destaques desatualizado e sem fungéo.

Como o préprio nome remete fidestaques doS t o r § uemexzelente canal para se
comunicar com os diversos usuarios desta rede. Neste seritidtiftacdo poderia aproveitar

melhor esta ferramenta se adicionasse mais destaques para informar os pdblicage
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eventos, datas comemorativas, informacgdigye a instituicdo, sobre as doagdes e outro para
os doadores e visitantes.

O perfil da ASCEP nonistagram, possui um total de 1.308 seguidores; 239 publicactes,
sendo estas realizadas de forma desorganizada. O ideal seria utilizar a estrutura deaes col
do Instagram para organizar em sec¢des conforme a necessidbuitlecao.

As métricas digitais do perfil da ASCEP d#acas, mesmo na publicacdo em que o
influenciador digital Jacques Vanier, aparece. As curtidas atribasdalsimas publicacdes
flutuam entre 30 e 190, jamimerode comentérios varia entre 0 e 11. Desta forma, percebemos
gue a taxa de engajamento do perbléxa

As publicacdes também néo utilizalms recursode hashtagso que possibilitaa que
outros usuarios localis®massuaspublicacdes. Os textos das publicagbes também séo pouco
trabalhadosn&o ha uma ideia por tras, ndo ha comunicagéo, apenas informagéao.

Isto porque as publicacbes sédo apenas informats&gs, sobre um evento que foi
realizado na instituicdo, sejsobre alguma celebridadejue visitou a sede. Faltaithes
comunicacao, indagar a audiéncia, questionanoo pedindo a sua opinido sobre determinados
assuntosAlém disso, as publicacdes possuagnos de digitacdo de portugués.

Acrescentaemojise algunscall-to-action (chamadas para acdo) em suas publicacbes
as tornariam mais comunicativas com a sua audiéncia. Isto porpleto-action (CTA) é
umaferramenta de persuasao, utiliaaa marketing, que visa auxiliar o publico a tomar uma
deciség seja conhecer um servico, comprar um produto, ou dar sua opinido sobre um tema

Deste modo, acrescedtis em suas publicacdes auxiir na formacdo da

comunicacapno engajamento e melacionamento dos seguidores ASCEP.

c) Facebook

O Facebook é outra rede social diggaé, como o Instagram, tem a possibilidade de
estabelecer um relacionamento forte e duradouro com seus publicos ali presentes, e portanto,
também merece uma maior atencdmem como um planejamento para otimizar o
relacionamento entre os publicos e a ASCEP.

A pagina da ASCEP no Facebook possui como foto de perfil, a logo da instituicdo, que
sofre modificacdes sazonais, se adaptando a festas e ritos tradicionais, como o natal e a festa
junina. A foto de capa da pagimaune diversos elementos visuais juntamentemcas
informacfes de contato, de outras redes sociais, do site, a logo da instituicdo, e também, as

contas bancérias para receber as doacdes em dinheiro.
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As publicagdes realizadas no Instagram sao integradas ao Facebook. Ou seja, o
Facebook é nutrido pouplicagcbes do Instagram. De modo geral, a ASCEP néo aproveita todo
0 potencial que esta rede social pode oferecer, sendo um meio barato e eficaz para atingir
pessoas de diferentes lugares e em pouco tempo.

Na secéo "sobre", encontramos as informacdes dierego, telefone,-mail e o site.
Além disso, é apresentado a missgtambémpuma breve descrigdo da organizaciambém
temos as secOes fotos e videasjEs possuem um acervo de datas e comemoracdes muito
amplo.

Figura 5- Facebook da ASCEP

Fonte:Print do Facebook da instituicéo

A se-«0 fidoa-»es onlinedo est8 com um err
a ASCEP possui nota 4,7 de 5, possui um tot
gue criadadata demaio de 2018.

Como falado anteriormente, a ASCEP néo utiliza todas as ferramentas que o Facebook
oferece. Podendo criar nesta red@da, um canal de comunicacdo com seus diferentes
publicos,e até mesmam canal de captacao de recursos e parcéstogporque as redesociais
s80 os canais mais eficazes para se comunicar com seus diversos publicos, mesmo em grande

guantidadealém de queossibilita até mesmo o feedback dos receptores.



