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RESUMO

A pesquisal é um estudo de caso com foco no Instituto Refazer, uma organizagao
que atende familias em situacdo de vulnerabilidade. Os Objetivos do
Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) e as demandas por solugdes sociais
inovadoras moldam o contexto. O objetivo é relatar como o design de servigos
pode otimizar a entrega de valor e impactar positivamente a cultura
organizacional.

Utilizando metodologias de pesquisa qualitativa, como entrevistas em
profundidade e andlise de documentos institucionais, foram mapeados os
principais pontos de interagao, bem como de comunicag¢do entre colaboradores
e beneficidrios. Nos resultados, destacam-se a importancia do alinhamento
estratégico entre liderangas e voluntarios, além da necessidade de processos
internos mais estruturados.

As recomendagles incluem a implementagdo de processos de onboarding,
melhorias na comunicagdo interna e a criagdo de uma intranet para

documentagdo organizacional.

! Esta pesquisa, realizada no ciclo 2022/2023, decorrente da bolsa de pesquisa oriunda do edital Faperj n2 07/2022 — Pesquisador na Empresa
—2022, teve como campo associado o ecossistema interno do Instituto Refazer. Foram priorizados os colaboradores, voluntarios e a diregdo,
pois sdo esses atores os responsaveis pela entrega dos servigos na organizagdo. O artigo produzido como produto do Pés-Doutorado no
PPDESDI/UERJ consolidou os resultados desta investigacdo.
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ABSTRACT

The study explores the role of service design in promoting social innovations
within Brazilian Non-Governmental Organizations (NGOs), focusing specifically
on Instituto Refazer, an organization supporting families in vulnerable situations.
The Sustainable Development Goals (SDGs) and the demand for innovative
social solutions frame the context. The objective was to investigate how service
design can optimize value delivery and positively impact organizational culture.
Using qualitative research methodologies, including in-depth interviews and
institutional document analysis, the research mapped key points of interaction
and communication between staff and beneficiaries. Key findings highlight the
importance of strategic alighment between leadership and volunteers and the
need for more structured internal processes.

Recommendations include implementing onboarding processes, improving
internal communication, and creating an intranet for organizational

documentation.
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1. Introducgao

Os Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel (ODS) %representam uma agenda global ambiciosa,
exigindo solugbes inovadoras para desafios complexos. Negdcios de impacto surgem como uma
alternativa promissora, oferecendo produtos e servigcos que contribuem para a melhoria da qualidade de
vida de populagGes vulneraveis. O design, como campo cientifico e tecnoldgico, pode desempenhar
importante papel nesse contexto. Segundo Franzato et al. (2015), seus principios de criatividade,
transitividade e prospetividade, aliados ao processo projetual de identificagdo, entendimento e resolugao
de problemas (Munari, 1981), tornam-no um instrumento poderoso para criar solugGes prospectivas e
transformar a realidade através de dispositivos sociotécnicos. Assim, o design tem potencial de contribui
para a construcdo de um futuro mais sustentavel, alinhado com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) e contribuindo com as organizacdes da sociedade civil (OSC) também conhecidas como

ONG.

As OSCs desempenham um papel fundamental no enfrentamento dos desafios sociais. A ONG
Instituto Refazer atua na assisténcia a familias em situacdo de vulnerabilidade social, cujos filhos sao
portadores de doengas raras. O Instituto Refazer destaca-se nesse contexto, direcionando seus esforgos
para proporcionar uma melhor qualidade de vida e autonomia para as familias com as quais esta

comprometido.

O Instituo Refazer, em colaboragao com a Fiocruz, tem atendido criancas e familias em situacdo de
vulnerabilidade hd 27 anos, beneficiando aproximadamente 307 pessoas em 15 municipios do Estado do
Rio de Janeiro, com um indice de Desenvolvimento Humano (IDH) médio de 0,769. Contudo, a demanda
por assisténcia é maior do que a capacidade de atendimento, com criancas e familias enfrentando

dificuldades socioecon6micas e necessitando de acesso a educagdo e formagao profissional.

A ONG do Rio de Janeiro enfrenta desafios que comprometem a eficiéncia e eficacia de seus servigos,
especialmente pela auséncia de uma gestdo estruturada que incorpore tecnologias sociais. A instituicdo
lida com dificuldades internas relacionadas a organizagdao de processos, captagdo de recursos e

implementacdo de solugdes inovadoras. Esses problemas impactam diretamente sua sustentabilidade,

20 termo ODS surgiu em 2015, quando a Assembleia Geral da Organizagdo das Nag¢bes Unidas (ONU) os adotou. Os ODS sdo os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel, que compdem a Agenda 2030.
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evidenciando a necessidade de um redesenho estratégico que fortaleca sua capacidade institucional,

otimize seus servigos e assegure sua continuidade no médio e longo prazo.

O design de servicos pode auxiliar no desenho de servigos colaborativos e o fomento de tecnologias
sociais, promovendo e conduzindo inovagdes sociais de impacto com foco nas questdes relacionais, para

gue, aos poucos, mudancgas significativas ocorram rumo a sustentabilidade.

Cabe ressaltar, que o conceito de tecnologia social, adotado nesta pesquisa, é baseado nos conceitos
desenvolvidos pelo Instituto de Tecnologia Social (ITS), pela Rede de Tecnologia Social, e pelo Governo
Federal por meio do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo. Assim, nesta pesquisa consideramos
como tecnologia social um conjunto de acgdes, produtos, técnicas e metodologias reaplicaveis,
desenvolvidas ou aplicadas de forma coletiva e colaborativa na interagdo com a comunidade, que
representem solucdes efetivas de transformacao social para a inclusdo social, o desenvolvimento local e

a melhoria da qualidade de vida da populacao
Os principais objetivos e metas da pesquisa estdo relacionados com:

— Descortinar compreensdes nao dbvias sobre como o valor é construido e entregue pelas

equipes que compde o Instituto.

— Colher impressGes sobre como cada area do Refazer entende o usuario, tendo em vista

dores, tarefas e ganhos.

— Obter uma visdo completa holistica da cultura interna de servigo associada com os

colaboradores do Refazer.

— ldentificar pontos urgentes e sensiveis na entrega dos servigos nos bastidores do Instituto,

considerando areas, departamentos e colaboradores envolvidos.

2. ONGs

As OrganizagGes Ndo Governamentais (ONGs) desempenham um papel crucial na sociedade
brasileira, contribuindo significativamente para o desenvolvimento social e econémico do pais. Segundo
o0 mapa das Organiza¢des da Sociedade Civil (OSC), o Brasil abriga mais de 800 mil OSCs, concentradas

principalmente na regido Sudeste. A pesquisa "A importancia do Terceiro Setor para o PIB no Brasil"
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revela que o setor contribui com 4,27% do PIB e gera milhGes de empregos. Em um contexto de desafios
como a desigualdade social e as deficiéncias do sistema publico de saude, as ONGs complementam as

acOes do Estado, oferecendo servicos essenciais e promovendo a cidadania.

A cultura de doacdo no Brasil, embora em crescimento, ainda enfrenta desafios. A complexidade das
formas de doagdo e a falta de uma tradicao filantrépica sdo alguns dos fatores que influenciam esse
cenario. A mobilizacao da sociedade civil e o fortalecimento das parcerias entre o setor publico, privado
e o terceiro setor sdao essenciais para garantir a sustentabilidade e o impacto das a¢des das ONGs no
Brasil. A Constituicdo brasileira reconhece a importancia da educagdo, cultura e saide como direitos

fundamentais, e as ONGs atuam como agentes de transformacdo nesses setores.

No Brasil, o perfil das ONGs é marcado por grande diversidade e crescimento expressivo. De acordo
com o IBGE, sendo que 35% dessas organizagdes estao concentradas na regido Sudeste. Entre os
principais desafios enfrentados estdo a captacdo de recursos, a burocracia e a falta de sustentabilidade
financeira. Politicas como a Lei de Incentivo a Cultura e a Lei do Voluntariado ajudam a fomentar essas
organizacg0es, permitindo a deducao de parte dos impostos em doag¢des, mas ainda sao insuficientes para

garantir estabilidade.

Segundo a Secretaria Estadual de Saude, cerca de 60% dos atendimentos médicos em areas
vulneraveis sdao realizados por ONGs. Na drea educacional, instituicdes como o Instituto da Crianga
impactam diretamente a vida de milhares de jovens, oferecendo programas de alfabetizacdo e
capacitacao profissional. Na Baixada Fluminense, ONGs colaboram para a melhoria do acesso a educacgao,
com iniciativas que atendem mais de 20 mil criangas anualmente. O Instituto Refazer, uma ONG de
Assisténcia Social, tem atendido centenas de familias vulneraveis que tém criancas com doencgas

complexas e raras.

3. Instituo Refazer

O Instituto Refazer, fundado em 1995, tem como missdo evitar reinternagdes ou agravamentos de
doencas de criangas e adolescentes em vulnerabilidade social. Esse trabalho tem sido feito em parceria

com o Instituto Fernandes Figueira (IFF/FIOCRUZ).
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Os assistidos chegam ao Instituto Refazer, em sua maioria, por meio de encaminhamentos feitos por
hospitais publicos, unidades de satide e servigos de assisténcia social da cidade do Rio de Janeiro. Muitas
dessas criangas ja passaram por longas internacdes em hospitais como o Instituto Fernandes Figueira
(IFF/Fiocruz), que é referéncia nacional em doencas raras. Além disso, algumas familias chegam ao
Instituto por indicagdo de outras familias assistidas, redes de apoio ou até por busca espontanea apds
conhecerem o trabalho da ONG por meio das redes sociais, da midia ou da atuagcdao em comunidades.
Apds o primeiro contato, a equipe técnica realiza uma triagem para avaliar a situagdo clinica, social e

econdmica da familia, definindo o tipo de suporte que poderad ser oferecido.

As agdes do Instituo baseiam-se em um programa de corresponsabilidade que visa ndo apenas a
salde da crianga, mas também a inclusdo socioecon6mica e o bem-estar familiar. O Refazer também
adota uma abordagem holistica, com interveng¢des multidisciplinares baseadas no Plano de Atendimento
Familiar (PAF), reconhecido internacionalmente como uma boa pratica de intervengdo social (Battilana

et al., 2018; Habyarimana et al., 2013).
A intervencao visa alcangar impactos positivos nas cinco principais areas de foco:

1. SAUDE: a area da Saude promove orientagdo médica, nutricional e psicoldgica aos

componentes do nucleo familiar.

2. EDUCACAO: A 4rea de Educagdo tem como miss3o acompanhar a frequéncia escolar regular
e o bom desempenho para todas as criangas da familia, além de incentivar a participagao
direta dos pais na educa¢do dos filhos. Um dos principais objetivos é aumentar a
conscientizacdo dos pais sobre a importancia da educacdo. Também se incentiva a volta aos

estudos e a alfabetizacdo de adultos.

3. RENDA: A drea de Renda trabalha para capacitar os/as chefes de familia e filhos mais velhos
para gerar renda e buscar novas oportunidades de emprego e empreendedorismo. Sdo
convidados a participar de cursos profissionalizantes. Sdo transmitidas informacdes sobre
empreendedorismo, planejamento financeiro e marketing, fortalecendo o protagonismo e

a autonomia das familias.

4. MORADIA: O foco da drea de Moradia estd na salubridade e o objetivo é fazer com que a
habitagdo tenha condigdes minimas essenciais de habitabilidade como agua encanada,
esgoto, paredes e piso revestidos, instalacdo elétrica segura, janelas e telhados adequados.

O estado da moradia interfere, direta ou indiretamente, na saude fisica e psicoldgica das

3 OPEN ACCESS ISSN: 2525-7471 | V12N1 (2025) Pagina | 6



PPG revista design, tecnologia & sociedade
DESIGN
UnB

Design de servigos: estudo de caso do Instituto Refazer Ariel; Freitas; Matos.

criancas. A equipe também oferece as familias conselhos sobre habitos saudaveis, incluindo
limpeza, higiene, organiza¢do do espago e manutencdo, para garantir um ambiente saudavel

em casa.

5. CIDADANIA: A area de Cidadania trabalha para promover o acesso a justica e orientar a
familia sobre seus direitos e deveres. As a¢des desenvolvidas sdo voltadas para o bem-estar
social e para o resgate da cidadania. A drea conta com assistentes sociais e advogados que

orientam sobre questdées juridicas.

Além de informacdes e orientagGes, os responsaveis também tém acesso a itens emergenciais, como
cesta basica, suplementos, leite e remédios que ndo sdo ofertados pelo Sistema Unico de Satde. A

metodologia dura de 24 a 36 meses de acordo com a situagdo de cada familia/crianca.

Em 2023, o Refazer obteve o seguinte impacto: 307 beneficiarios diretos, 62 criancas acolhidas,
2.946 medicamentos distribuidos, 6 desospitalizacGes, 1.128 latas de leite e 408 cestas basicas entregues,
3.300 suplementos alimentares distribuidos, 18 familias aumentaram de renda e 3 destas adquiriram

casa propria. Também estiveram envolvidos 77 voluntarios ao longo desse ano.

Em 2024, o Instituto Refazer acolheu 60 criangas, das quais aproximadamente 80% apresentavam
doengas raras, incluindo condi¢ées como epidermdlise bolhosa (lesdes graves de pele), paralisia cerebral,
distrofias musculares, dificuldades de locomocao e deficiéncias cognitivas. A maioria dos assistidos
depende de cuidados complexos e continuos, além de equipamentos e medicamentos de alto custo.
Cerca de 90% dessas criancas vivem em situacdo de vulnerabilidade social, com familias de baixa renda,
frequentemente chefiadas por maes solo que ndo conseguem trabalhar em tempo integral devido a
dedicacdo aos cuidados com os filhos. Diante desse cenario, para 2025, a instituicdo pretende ampliar
sua capacidade de atendimento para 120 criangas, reforcando agdes de apoio psicossocial, fisioterapia,
nutricdo, doacdo de cestas basicas e assisténcia com medicamentos de alto custo — iniciativas
importantes para contribuir com um pouco mais de dignidade e, sobretudo, amenizar as dificuldades

enfrentadas diariamente pelas familias assistidas.

Nesse contexto, os voluntdrios do Instituto Refazer também desempenham um papel fundamental
e sdo considerados sujeitos da pesquisa, ja que sao essenciais para a entrega dos servicos da instituicado.
Eles chegam por meio de redes sociais, midia, indicagdes de amigos, parcerias com universidades,
experiéncias prévias com trabalhos sociais ou por possuirem alguma ligacdo pessoal com o tema das

doencas raras e da vulnerabilidade social. Seus perfis variam entre jovens universitarios das areas de
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saude, educacao e servico social, e profissionais mais experientes, como aposentados ou pessoas em
transicdo de carreira. Em muitas situagGes, esses voluntdrios compartilham dores e condigdes
semelhantes as dos assistidos — especialmente no que diz respeito a vulnerabilidade social —, ainda que
em menor intensidade e sem serem acometidos pelas mesmas doencas. No entanto, a atuagao voluntdria
enfrenta desafios recorrentes, como a alta rotatividade, a limitacdo de tempo, a necessidade de
capacitacao continua para lidar com a complexidade dos casos e a auséncia de uma gestao estruturada
de voluntariado, com processos claros de recrutamento, acompanhamento e reconhecimento, o que

compromete o engajamento a longo prazo.

Considerando tanto o aumento no nimero de atendidos quanto a diversidade de atores envolvidos
— incluindo voluntarios e profissionais —, bem como e a abrangéncia de suas a¢Ges, torna-se evidente a
necessidade de um estudo estratégico que auxilie na reestruturacdo da operacdo institucional. Nesse
sentido, o design de servicos foi proposto como uma abordagem metodolégica adequada ao perfil e as

demandas do Instituto Refazer.

4. Design de servicos

O conceito de design de servigos se baseia na ideia de criar experiéncias significativas para os
usudrios e, a0 mesmo tempo, otimizar os processos internos das organizacdes. Ele se destaca por sua
abordagem centrada no ser humano, que busca entender as necessidades, desejos e expectativas dos
beneficiarios e partes interessadas para criar solugdes que atendam a essas demandas de maneira eficaz
e eficiente. O termo “design de servigo” foi criado por Lynn Shostack em 1982. Ela prop6s que as
organizagGes desenvolvessem uma compreensao de como os processos de bastidores interagem uns com
os outros, impactando naquilo que ocorre junto ao usuario. Nessa visdo o projeto da experiéncia com o
servico é compreendido e modelado pelo conjunto de suas partes, sendo o todo o eixo norteador no

processo de design.

Para Stickdorn, Hormess, Lawrence, Schneider (2020) os principios do design de servico sdo:
centrado no ser humano, colaborativo, sequencial, real, holistico e iterativo. As partes vitais do servico

sdo: localizacdo, aderecos, materialidades e processos associados.
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Os servicos desempenham um papel central na sociedade, caracterizando-se como entidades
essencialmente relacionais e sociais. Eles tém uma natureza temporal, uma vez que as relagdes se
desenvolvem ao longo do tempo, e sdo manifestacées de acdes ou esforcos que visam satisfazer
necessidades ou demandas. No contexto do design de servigcos, torna-se crucial reconhecer a
complexidade desses elementos, que operam em um terreno dialético entre o tangivel e o intangivel, o
visivel e o invisivel. Tal disciplina emerge como uma plataforma para abordar essas complexidades,

considerando as necessidades de todos os envolvidos.

Segundo Stickdorn, Hormess, Lawrence e Schneider (2020) a experiéncia da oferta é filtrada pela
percepcdo que o cliente-usudrio tem sobre o comportamento, expertise, processos, sistemas e
ferramentas com que tem contato. Ele sé percebe as solugdes através do véu de todas essas camadas,
comecando pela mais externa. De maneira mais recente, os usuarios mudaram de atitude por conta da
revolucdo digital (tida como 42), pois ganharam bastante protagonismos com o advento das redes sociais
e das tecnologias de conexdao moével. Usualmente estdo em busca de organiza¢des que cocriem valor com

eles.

A medida que os servicos se tornam mais sofisticados, cresce a necessidade de projetd-los de
maneira eficaz. A experiéncia do usuario muitas vezes é prejudicada por falhas organizacionais internas,
gue atuam como barreiras no ecossistema de servigos. Nesse contexto, o design de servigos se aproxima
de dreas do design, como o design thinking, emocional e experiencial, enfatizando uma abordagem
holistica, colaborativa e centrada no usuario. Além disso, o design de servigos é apoiado por praticas de
pesquisa, prototipacao e iteracdo, permitindo a rapida testagem de solucdes e a adaptacdao com base nos

insights gerados.

No ambito das organizagdes nao governamentais (ONGs), o design de servigos tem potencial para
desempenhar um papel fundamental ao abordar desafios sociais complexos e focar na experiéncia do
usudrio, especialmente em contextos de vulnerabilidade. Isso implica otimizar toda a estrutura da
organizacao em funcdo de seu propdsito central, envolvendo ndo apenas os beneficidrios, mas também
os voluntarios. A énfase nas interagdes e na cocriagdo de valor com os usuarios é uma caracteristica-
chave desta abordagem. No entanto, em contextos de extrema fragilidade, como os vivenciados por
muitos assistidos por ONGs, as necessidades mais bdsicas, como alimentagdo e saude, assumem

prioridade, tornando o valor percebido dos modelos habituais de Canvas uma preocupacao distante.
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O sentido habitual de jornada para o campo do design adicionado da légica do servico dominante
(5-D) pode desafiar o véu da abordagem tradicional de planejamento e execugdo, descortinando a
importancia das interagdes e da cocriacdo de valor. Para organizacbes do terceiro setor, é essencial
considerar as premissas associadas ao negdcio social, como propdsito e valores de impacto, na
construcdo de relacionamentos internos e externos. A compreensdo do sentido cidaddo e a
hierarquizacao de necessidades ao longo da vida do ser humano também desempenham papéis cruciais
na experiéncia de design de servigco. Portanto, a abordagem do design de servigos é uma ferramenta
valiosa para ONGs, permitindo uma entrega eficaz e centrada no usudrio, ao mesmo tempo em que

promove a reflexdo sobre questdes sociais e a constru¢ao de um pacto social mais amplo.

5. Procedimento e método da pesquisa

O procedimento de pesquisa foi dividido em quatro partes:
1. Mapeamento dos produtos-acessdrios
2. Entrevistas em profundidade junto aos atores internos
3. Mapeamento de referéncia sobre cada materialidade de servico
4. Construcdo da proposta de valor

Na primeira, foram mapeados os principais produtos-acessoérios tidos como avatares de servico,
dentre eles estdo: site, rede sociais, boletim e documentos (legais, administrativos e financeiros). Esses
materiais foram avaliados através de uma avaliagao de perito, usando algumas heuristicas de Design de

Servigos.

Figura 1: Slide do mapeamento dos produtos-acessérios, com os pontos a serem observados.
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Instituto Refazer
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Fonte: Teixeira, 2024.

Em seguida, como segunda etapa, foram realizadas entrevistas em profundidade junto aos atores
internos. Aqui o intuito foi conhecer os atores do Instituto Refazer, desde suas motivagGes até atribuicdes

e tarefas.

Cada sessao de entrevista durou por volta de 90 minutos O procedimento ocorreu de modo remoto
via aplicativo Zoom. Foram realizadas 13 entrevistas nos meses novembro e dezembro de 2023. Os
insumos das entrevistas totalizaram aproximadamente 15 horas de contelddo audiovisual. Para andlise

contou-se com o programa Dovetail.

Para garantir o sigilo e protecdo dos entrevistados todos os seus nomes e identificacdes foram
codificados. Ja& o espaco virtual com os videos estava protegido por senha, onde somente pesquisador

tinha acesso.

Na Figura 2, estdo mapeados os atores presentes no ecossistema do Refazer, desde o nivel micro
até o macroambiente. O mapa explicita a posicdo dos atores internos, situados entre o circulo mais
externo (azul mais claro) e os outros dois localizados mais a direita. Existem fungGes essenciais que esses
profissionais realizam, seja atendendo questdes legais e captando recursos para manter o Instituto em
bom funcionamento. J4 do outro lado, ocorre o atendimento aos assistidos, atividade primordial que

justifica a existéncia do Instituto Refazer. Dito isso, parece razoavel compreender que esses funciondrios
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e colaboradores tém alta relevancia para a entrega de valor, visando gerar transformagdo social.
Sobretudo, dentro do corpo funcional estdo aqueles de nivel estratégico, onde os dirigentes tém a

responsabilidade de fazer com que todos estejam engajados com o propdsito e a missdo da ONG.

Figura 2: ImpressGes gerais dos entrevistados sobre o Instituto Refazer, a serem observados.

Mapa
de atores

Médicos especialistas

Responsavel
Oe A R Governo _
O esquema grafico indica Psicologos o
\Y

os atores presentes no

Outras instituicoes : 2z
ecossistema do assistido e - Assistentes sociais ieti

de satde Tios Assistido

como cada instancia

influencia outras Programas de apoio
a projetos sociais

Intituicoes de ensino

Irmaos

Instituto Fernandes

|
Figueira Coleges

Professores

Fonte: Teixeira, 2024.

Presidente e vice-presidentes precisam estar envolvidos desde o nivel estratégico até o operacional,
enquanto buscam profissionalizar toda a organizacdo. Por intermédio da pesquisa foi possivel
compreender as necessidades e os desafios de todas as areas, dando voz para os colaboradores. Outro
beneficio da pesquisa esteve em trazer um olhar isento e critico, pois como os dirigentes entram na
operagdo, por vezes deixam de ter uma perspectiva mais holistica sobre os desafios e as melhorias

necessarias para entrega do servico.

Na figura 3, é possivel identificar nos circulos de cor azul associa¢des positivas realizadas pelos
entrevistados. Ja aqueles de cor alaranjada indicam caracteristicas ou conceitos que ndao desejam

encontrar na ONG, mas alguns deles foram citados ao longo das entrevistas.

Existe um trago comum nas histérias profissionais ou pessoais dos colaboradores. Os entrevistados
procuravam um local em que fosse possivel desenvolver alguma atividade relacionada com “ajuda ao
proximo”. Para alguns dos entrevistados, de forma inconsciente, estdo buscando ajuda para si mesmo

também - seja ocupando o tempo, criando uma rede de amizades ou companheirismo e, finalmente,
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realizando alguma atividade que gere bem-estar préprio e para outras pessoas. Dentre os perfis

mapeados estado:

— Uma ocupagdo para se ter para ndo se sentir sozinho(a), formando uma nova rede de

relacionamentos.

— Existe um perfil que visa atuar dentro da sua area profissional, exatamente aquela que
detinha antes de se aposentar. Aqui o Instituto surge como uma ocupacdo, onde busca
utilizar suas competéncias no contato com os voluntdrios mais jovens e demais colegas do

Refazer.

— Existe um perfil mais jovem que se engaja em diversas atividades, incluindo aquelas que ndao
tinha experiéncia anterior. Dentre desse grupo existem aqueles que ndo tém experiéncia
alguma e chegam através de pessoas que realizam alguma atividade no Refazer como

voluntario(a).

Figura 3: Impressdes gerais dos entrevistados sobre o Instituto Refazer.

Sobre a pesquisa

Impressoes gerais sobre o Refazer

Estar com Ideais & Resgate

os jovens e social
Ocupagéo pl’OpOSItO

Agenda Liberdade
mais leve

Ambiente
de

Comunicagao
rude trabalho

Competicao

Fonte: Teixeira, 2024.
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Na terceira etapa, tida como “mapeamento de referéncias”, os entrevistados indicaram de forma
cromatica o quanto conheciam cada materialidade de servigo (site, redes sociais, boletins, relatérios,

atas, estatuto e impressos de comunicagao visual). Os rétulos de cor utilizados foram:

— Roxo - itens que conhecem,
— Azul - itens que conhecem e impactam o seu trabalho,
— Amarelo - itens que ndo conhecem, mas imaginam que podem impactar em seu trabalho,
— Vermelho - ndo conhecem e tdo pouco impactam na sua funcao.
Para extrair padroes de pesquisa em grupo, o método consistiu em calcular a média e a variancia
das respostas relacionadas a cada material, conforme apresentado nas figuras 4 e 5. Essa analise permite
identificar opinides convergentes quanto ao cardter, reconhecimento e relevancia dos produtos-

acessorios.

Foram observadas grandes variagbes em alguns tépicos, indicando a auséncia de um padrao
consistente nas respostas dos entrevistados para esses casos especificos, o que inviabilizou o uso da
média como Unico método de analise estatistica. Assim, nesses casos, foram formados subgrupos para

mapear padrdes mais evidentes.

Também foram identificadas respostas individuais que se distanciavam significativamente das

demais, acompanhadas do nimero de identificagdo da entrevista, para possibilitar consultas posteriores.

Para aprofundar a andlise, utilizou-se uma abordagem cromatica para representar a densidade das
respostas por drea. Quanto maior a concentra¢do de respondentes em uma determinada drea, mais

guente era a tonalidade da cor atribuida.

Figura 4: Andlise e percepcdo distribuida do estatuto dentre os principais segmentos.
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Mapeamento
Estatuto

O Estatuto foi um item identificado como conhecido e
impactante no trabalho de 11 dos 13 entrevistados.

No entanto, nao houve concordéancia geral sobre o
caréter funcional do Estatuto, apresentando pontos de
vista muito diferentes acerca do tipo de impacto
gerado por esse material.

Houve um subgrupo consoante entre si de que o
Estatuto seria igualmente relevante nos 4 aspectos
levantados: Branding e Comunicagao; Acolhimento;
Legal e Financeiro e Engajamento.

Jé o segundo subgrupo apontou o Estatuto como
sendo mais relevante no aspecto Legal e Financeiro.

E uma ferramenta importante para participagao em
agoes de captagao e de geragao de recursos, tais
como prémios e editais. Sua relevancia estd presente
nas deliberagdes do Conselho e na construgao/
revisdo do p j git auxilia
na icagdo interna do propésito e da cultura
que se deseja construir no Refazer.

a=—D @

Engajamento

9

Legale
Financeiro

# Brandinge
Comunicagao

Acolhimento

Fonte: Teixeira, 2024.

Figura 5: Andlise sobre o reconhecimento e importancia estatuto para os entrevistados (Teixeira, 2024).
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i
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Fonte: Teixeira, 2024.

Na quarta etapa, os participantes utilizaram o modelo “canvas proposta de valor” para construirem

a proposta de valor. Aqui também foram observados o conhecimento explicito sobre os usuarios e os

valores/ crencgas do Refazer.
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A proposta de valor apresentada na figura 6 foca em criar solugdes para aliviar as dores e gerar
ganhos no perfil dos assistidos, por meio de produtos e servigos especializados. Entre os aliviadores de
dores, destacam-se assisténcia material, financeira, psicoldgica, juridica e nutricional, além de iniciativas
como entrega de cestas basicas, apoio médico e obtencao de beneficios governamentais. Para promover
ganhos, a proposta inclui oficinas de desenvolvimento, geracdo de renda, eventos de recreagao,
autonomia familiar e incentivo a qualidade de vida para toda a familia. Dessa forma, a proposta busca
solucionar problemas como falta de recursos financeiros, deslocamento, moradia inadequada e
sentimento de soliddo, enquanto fortalece a saude fisica e financeira das familias, além de criar uma nova

rede de apoio para os assistidos.

Figura 6: Canvas proposta de valor.

Canvas de proposta de valor

Fonte: Teixeira, 2024.

6. Resultados

O quadro abaixo sintetiza as principais percepg¢des dos entrevistados sobre os temas abordados nas
entrevistas em profundidade.

Figura 7: Atitudes percebidas.
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Gestao Pessoas Instalagdes | Assistidos
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Descontinuidade da estratégia @ positiva dos entrevistados
Fontes de receita @ Barcepcho neutrs dox snrediados
Recursos de Tl . . Percepgao negativa dos entrevistado

Educagao como visao

Descontinuidade de programas

PAF <) ®
Organizagao dos cargos
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Conservagdo da casa

Estrutura fisica e mobilidrio ' .
Cultura antiga

Resisténcia a mudanga

Comunicagao interna . .

Valorizagao interna
Compromisso dos voluntarios

Dependéncia da rede de apoio . ‘

Fonte: Teixeira, 2024.

A figura 7 apresenta uma avaliagdo das areas “Gestdo”, “Pessoas”, “Instalagdes” e “Assistidos”, com
base na percepcdo dos entrevistados, representada por trés indicadores: positivo (verde), neutro
(amarelo) e negativo (vermelho). E possivel observa-se que a “Gestdo” apresenta desafios significativos,
como Recursos de Tl, Comunicacdo interna e Dependéncia da rede de apoio, todas com percepgdes
negativas. No entanto, hd aspectos positivos, como profissionalizacdo e o programa PAF. Na dimensao
“Pessoas”, predomina uma percep¢do neutra, especialmente em organizacdo dos cargos, clima
organizacional e valorizagdo interna, indicando areas de atengdo, enquanto educagdo como visdo foi bem
avaliada. Ja em “InstalagOes”, os principais desafios sdo estrutura fisica e mobilidrio e conservagao da
casa, ambos com percepg¢des negativas. Por fim, os “Assistidos” apresentaram uma critica negativa
guanto a dependéncia da rede de apoio, revelando um ponto critico a ser trabalhado. A analise evidencia
um equilibrio entre oportunidades e problemas, com foco em infraestrutura, comunicagdo e gestdo de

recursos como prioridades para melhoria.

Figura 8: Matriz SWOT (Teixeira, 2024)
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Funciondrios e voluntarios engajados com a causa
Atendimento multidisciplinar do PAF
Forte rede de apoio entre colaboradores e assistidos

Certificagbes e prémios que validam o projeto

Falta de onboarding para os funcionarios e voluntarios

Pouca mao de obra e

timento no pi

sbrecarregados r

Fonte: Teixeira, 2024.

Para os entrevistados existem algumas preocupacdes e frustragdes decorrentes do ambiente de

trabalho que foram mapeadas ao longo da pesquisa:

Continuidade dos avancgos nas préximas gestoes

Sobrecarga de tarefas

Desenvolvimento de um sistema adequado e criagdao de uma cultura de dados

Falta de organizagao no trabalho e processos burocraticos

Falta de orientagao, de suporte e de acompanhamento das liderangas

Baixo engajamento de alguns colaboradores

Frustracdo sobre a remuneracao

Comunicacdo interpessoal precisa ser aprimorada

Falta de treinamento

Ambiente construido e mobiliario

Os resultados da pesquisa parecem dialogar com o inicio de uma nova fase de profissionalizacdo do

Refazer. Nela devem estar o redesenho da organizacdo, o refinamento de propésito e o incremento das

ferramentas de comunicag¢do — tal como o site do Instituto. Com base nesse diagndstico foram elaborados

novos processos de onboarding, por intermédio de jornadas de colaboradores e de funcionarios, tal como
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nas proximas imagens. Tais representaces podem servir como referéncia para que outras areas utilizam

essa mesma ferramenta, visando aprimorar suas tarefas e entregas.

Figura 9: Jornada do voluntario.
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Fonte: Teixeira, 2024.

Figura 10: Jornada do funcionario (Teixeira, 2024).
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de uma fungio e recebendo apenas por
uma também gera duividas.
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Fonte: Teixeira, 2024.
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Figura 11: Jornada do assistido e sua familia.
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. . Manter receitas atualizadas
Consulta com a psicéloga e assistente social -
Realizagdo das metas pessoais

Manter as criangas na escola -
1ang estabelecidas pelo PAF

Fornecer informages cadastrais e de
estado socioemocional da mae e da crianga Participar das atividades do Refazer

f) Realizar acompanhamento mensal
com a equipe

Fonte: Teixeira, 2024.

As figuras 9, 10 e 11 apresentam as jornadas de assistidos, funcionarios e voluntarios no Refazer,
estruturadas em etapas especificas. Essas jornadas destacam a necessidade de melhorias nos processos
de integracdo e capacitacdo, principalmente para funcionarios e voluntarios, visando maior eficiéncia e

engajamento nas atividades do Refazer.

7. Consideracgoes finais

Para as ONGs, é fundamental considerar o impacto social e o propdsito na construgao de relagdes
com seus beneficidrios e voluntdrios. A légica de servico dominante (S-D) revela a importancia das
interacdes humanas e do impacto social, especialmente em contextos de vulnerabilidade, onde
necessidades basicas sdo prioritarias. Assim, o design de servigos contribui para uma entrega centrada
no usuario e para a construcdo de um pacto social mais justo e inclusivo. Assim sendo, a pesquisa esteve
centrada no aprimoramento dos servigos prestados pelo Instituo Refazer, fazendo apontamentos criticos
sobre o ecossistema interna. Foram identificados gaps na oferta na entrega dos servicos para os

assistidos.
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Os resultados da pesquisa foram vistos pela direcdao do Instituto Refazer como uma iniciativa de

profissionalizagdo e de organizagdo, a luz do conhecimento cientifico e colaboraram para o resultado

exitoso referente ao ano de 2023

Como principais recomendacdes provindas da pesquisa estdo:

Criar um processo de onboarding para novos funciondrios, colaboradores e voluntarios. O
importante é que eles conhegam um pouco da cultura, do propdsito, da estrutura, das
metas, dos objetivos e das suas func¢des. Deve ser apresentado como uma jornada que tera
avaliagdes e treinamento interno.

Para aquelas fungdes com interagdo direta com os assistidos pode ser importante que os
funcionarios, colaboradores
e voluntarios participem de alguma dinamica com o(a) psicologo(a).

Criar espago para compartilhar praticas exitosas dentro das areas e entre elas.

Promover treinamentos internos sobre ferramentas de tecnologia da informacao, cultura
de dados, comunicagdo nao violenta e demais temas identificados pelas liderancas.

Realizar reunides por setor, fortalecendo os lideres intermedidrios e aprofundando
guestdes. Esse espaco é importante para que metas e objetivos sejam apresentados pelos
lideres para os seus liderados. E possivel que surjam temas para outros féruns ou pautas

para comunicagao.

Filtrar o conteudo do site que é mais usado pelo publico interno e iniciar o projeto de uma
intranet, promovendo o uso dela para guardar documentos, registrar agendas, protocolos,
boas praticas e comunicados.

Realizar pesquisa de clima organizacional para mensurar de forma recorrente se existem

areas ou pontos de atencgao individual.

E importante possuir estratégias de relacionamento com o publico interno. O novo
enfoque mais profissional do Refazer, mesmo que premente e essencial, pode afetar
muitos dos lideres e colaboradores que buscaram na organizagdo algo diferente daquilo

encontrado na cultura corporativa.

Realizar atividades associadas com o bem-estar para os funcionarios, colaboradores e
visitantes, tais como: ginastica laboral, meditagdo ou Tai Chi Chuan. Alguns dessas
atividades também podem se ofertadas para os familiares dos assistidos.

Ter uma iniciativa para o funcionario/voluntario também receber um suporte emocional.

Especificamente, o Instituto Refazer estd atualmente envolvido em um processo abrangente de

reestruturacdo, que inclui as seguintes etapas:
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1. Modificacao da Razdo Social: altera¢ao da razao social da instituicao para melhor refletir nossa
missdo e visdo revisadas

2. Ampliacdo e ajustes nos servicos prestados: ha uma expansao significativa dos servigos que
oferecemos, demandando ajustes operacionais e estratégicos.

3. AlteragOes no organograma: modificagdo no organograma para otimizar a eficiéncia e
promover uma melhor distribuicdo de responsabilidades.

4. Ajustes em procedimentos internos: procedimentos internos estdo sendo refinados para
suportar o desenvolvimento de novas liderancgas e garantir uma gestdo mais eficaz.

5. Melhorias no site: estdo previstas melhorias substanciais no site da organizagao, visando
melhor comunicagao, arrecadagao e acessibilidade.

6. AquisicOes de novos sistemas: novos sistemas (administrativo e financeiro) estdo sendo
adquiridos para aprimorar a gestdo de recursos e operagoes.

7. Ajustes nos touchpoints: estdo sendo realizados refinamentos com nossos stakeholders e

usuarios para garantir uma melhor experiéncia de ambos os grupos.

Essas mudangas sdo essenciais para o crescimento sustentavel e para o alinhamento da organizagdo

com as demandas contemporaneas do terceiro setor.

Os resultados da pesquisa parecem ter auxiliado no redesenho do organograma da organizagao,
alteragdo na composicdo de uma das vice-presidéncias e o entendimento que novas liderangas precisam
ser fomentadas. Aspectos de gamificacdo ainda poderdo ainda ser incorporados no cotidiano do Refazer,
onde o intuito seria gerar mais engajamento por parte dos colaboradores. Também alguns pontos de
atencdo podem estimular que politicas de conservacao do ambiente construido sejam propostas, bem
como desenvolvimento de documentos internos que melhorem os protocolos de comunicagdo entre

funcionarios e colaboradores.

Por fim, de modo ulterior ao trabalho da pesquisa, o Instituto Refazer, com quase trés décadas de
impacto social transformador, vive um momento histdrico ao ser destaque em trés categorias no Prémio
Melhores ONGs 2024. A instituicao foi reconhecida como Melhor ONG do Rio de Janeiro de 2024, Melhor
ONG de Assisténcia Social de 20243, além de integrar a lista das Melhores ONGs de 2024 no Brasil.

3 Refazer foi reconhecida com o prémio "Melhores ONGs 2024", que destaca as organizagdes do terceiro setor com maior exceléncia em gestdo e transparéncia. Disponivel
em: https://www.refazer.org.br/noticias/melhores-ongs-2024/. Acesso em: 22 mar. 2025.
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