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Resumo: O objetivo deste estudo é propor e analisar um modelo capaz de caracterizar e avaliar a percepcdo
de stakeholders da APAE de Sete Lagoas, identificando seus niveis de envolvimento com a institui¢éo.
Realizou-se uma pesquisa qualitativa, com seis profissionais, e uma survey com amostra de 213 familiares
da APAE-SL, de um total de 687 assistidos. Foram aplicados tratamentos de modelagem de equagdes
estruturais, para se estudar os construtos e varidveis. Concluiu-se que as avaliagdes de “funcionarios e
atendimento” superam as avaliagdes sobre a “infraestrutura” da institui¢do. Sobre os aspectos estudados, as
opinides “apos conhecer a APAE” é melhor do que a impressdo que se tinha “antes de conhecé-la”. Este
relato contribui analisando um conjunto de construtos e varidveis que podem ser evoluidos para um modelo
validado, capaz de demonstrar com profundidade as relagBes entre os stakeholders das APAEs. As
contribuicdes gerenciais se justificam na oferta de um modelo aplicavel por organizagdes.

Palavras-chave: APAE. Inclusdo social. Stakeholder. Pessoa com deficiéncia.

Abstract: The objective of this study is to propose and analyze a model capable of characterizing and
evaluating the perception of stakeholders of APAE in Sete Lagoas, identifying their levels of involvement
with the institution. A qualitative research was carried out, with six professionals, and a survey with a sample
of 213 family members of APAE-SL, from a total of 687 assisted. Structural equation modeling treatments
were applied to study the constructs and variables. It was concluded that the evaluations of “employees and
attendance” surpass those of the institution's “infrastructure”. Regarding the aspects studied, the opinions
“after knowing APAE” are better than the impression one had “before meeting it”. This report contributes by
analyzing a set of constructs and variables that can be developed into a validated model, capable of
demonstrating in depth the relationships between the stakeholders of the APAEs. Management contributions
are justified in offering a model applicable by organizations.
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1 Introducdo: contexto do tema e propositos do relato
1.1 Sobre o contexto e propositos do estudo

A gestdo de projetos sociais tem se manifestado como um tema fundamental no contexto
da estratégia corporativa e institucional em todo o0 mundo mais desenvolvido, notadamente a
partir do inicio do seculo XXI. As organizacdes vado se tornando cada vez mais complexas,
inteligentes, sofisticadas e atuantes em conexdes de negdcios e atividades, em decorréncia das
novas demandas sociais, dos novos parametros de competitividade, das novas tecnologias e das
novas estratégias de gestdo. A intensa dindmica dos negdcios vai requerendo a consideracao e
adocdo de novos propositos e processos gerenciais, tanto em setores privados, como publicos e
até das organizacGes ndo governamentais (ONGs). Assim, é natural que o préprio mercado
disponibilize tecnologias gerenciais, especialmente a gestdo de projetos corporativos, que
objetivem a consecucdo de eficacia e eficiéncia, tdo necessarios as demandas sociais e da
competitividade, especialmente na atuacdo com stakeholders. Assim, estes temas mostram
presencas crescentes no contexto dos negécios (Carvalho & Rabechini Jr., 2017).

Na literatura internacional e brasileira, a presenca do tema gestdo de stakeholders,
incluindo nas ONGs, vem aumentando intensamente. Observa-se que periodicos cientificos,
técnicos e midiaticos de interesse geral vem abordando o tema, cada um ao seu proposito e
formatos. A importancia social da inclusdo de individuos e comunidades, igualmente, vem
sendo reconhecida por atores determinantes de politicas publicas, regulacéo e legislacdo, bem
como pela sociedade (Mazzotta & D’Antino, 2011) e (Silva, Oliveira & Silva, 2018).

A Inclusdo social consiste em oferecer oportunidades iguais as do restante da populacéo
para todas as pessoas que, por periodo provisOrio ou permanente, possuam necessidades
especiais. Tais necessidades podem ser resultantes de condi¢des atipicas, como as deficiéncias
mentais, fisicas, multiplas, dificuldades de aprendizagem, insuficiéncias orgéanicas, transtornos
mentais ou outras (Sassaki, 1999). De acordo com a World Health Organization (WHO),
(2011), mais de um bilhdo de pessoas convivem com algum tipo de deficiéncia, ou seja, 15%
da populacdo mundial. No Brasil, de acordo com o censo do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE) de 2010, 45,6 milhdes de pessoas, ou seja, 23,9% da populagéo, declararam-
se ter algum tipo de deficiéncia (visual, auditiva, motora, mental ou intelectual). Faz-se, entéo,
necessario verificar se as pessoas com deficiéncia e suas familias estdo recebendo assisténcia,
se estdo sendo acolhidas, se existem servigos de habilitacdo e reabilitacdo para que haja uma

melhora em sua qualidade.
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A Associacdo de Pais e Amigos dos Excepcionais (APAE), é uma associacdo civil e
filantropica, criada pelas familias das pessoas com deficiéncia intelectual e multipla com intuito
de promover condi¢des para que pessoas possam ser incluidas na sociedade e que tenham seus
direitos garantidos, tendo sede e foro no municipio em que estiver situada” (FENAPAES, 2012,
p. 6). Atualmente a APAE caracteriza-se como o maior movimento de filantropia em sua area
de atuagdo no mundo, com 2.178 APAES e entidades filiadas, coordenadas por 24 Federagdes
Estaduais, abrangendo todos os estados brasileiros para atender cerca de 250 mil pessoas com
deficiéncia intelectual e mdltipla diariamente (FENAPAES, 2012). Na area de saude, a
associacao acompanha a pessoa com deficiéncia intelectual e maltipla em todo o seu ciclo de
vida, em diversas especialidades médicas promovendo a prevencao e reabilitacdo. A assisténcia
social garante direitos dos assistidos e suas familias, capacita e habilita profissionais em
diversos oficios para que haja a absorcao destas pessoas no mercado de trabalho e promove a
melhoria da qualidade de vida.

Este relato se fundamenta na pergunta: qual é a caracterizacdo e a percepcdo dos
stakeholders no processo de gestdo e manutencdo da APAE de Sete Lagoas?

O objetivo geral é propor e avaliar um modelo capaz de caracterizar a percepc¢édo de
grupos de stakeholders da APAE de Sete Lagoas (APAE-SL), analisando o nivel de
envolvimento destes grupos com a instituicdo. Os objetivos especificos sdo: 1) Identificar e
caracterizar os stakeholders; 2) Caracterizar e analisar o perfil e os papéis dos seus stakeholders,
a partir da percepcdo da diretoria e coordenadores; 3) Avaliar a opinido, do grupo de
stakeholders assistidos e familias, sobre diversos aspectos da instituicdo antes e depois de
conhecer a APAE-SL; 4) Propor agles estratégicas de melhorias nas relacbes com 0s
stakeholders.

A caracterizacdo dos stakeholders de uma organizacdo, permite conhecer com maior
profundidade quais sdo as suas expectativas em relacdo ao trabalho que vém sendo elaborado
ao longo do tempo. Para a APAE-SL, este relato pretende apresentar as expectativas de alguns
de seus Stakeholders em relagdo a instituigao.

2 Elementos da literatura
2.1 Sobre a pessoa com deficiéncia

Na evolugdo do termo “pessoa com deficiéncia”, a sociedade j& nomeou a pessoa com
deficiéncia de diversas outras formas. No Brasil, até a década de 1960, “aquele que tinha

deficiéncia era tido como socialmente inatil, um peso morto para a sociedade, um fardo para a
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familia, alguém sem valor profissional” (Sassaki, 2003, p. 1) e, por este motivo, era chamado
de “invalido”, “incapaz”, “aleijado” e “defeituoso”. Atualmente o termo adotado ¢é “pessoa com
deficiéncia”.

A deficiéncia intelectual é caracterizada pela presenca de insuficiéncias nas capacidades
mentais, “‘como raciocinio, solu¢do de problemas, planejamento, pensamento abstrato, juizo,
aprendizagem académica e aprendizagem pela experiéncia” (American Psychiatric Association
- APA, 2014, p. 31). A Resolucdo n. 2/2.000, € considerada um dos documentos de maior
importancia na defesa da educacdo inclusiva no Brasil (Brandenburg & Lickmeier, 2013), pois
“institui as Diretrizes Nacionais para a educacdo de alunos que apresentem necessidades
educacionais especiais, na Educacdo Bésica, em todas as suas etapas e modalidades”

(Resolucdo n. 2, 2001). Dentre outros aspectos, a Resolucao trata da adaptacdo curricular para

o0 atendimento ao aluno que apresentar necessidades educacionais especiais.

2.2 Sobre a teoria dos stakeholders

A teoria dos stakeholders (partes interessadas) emergiu em 1984, estabelecendo que
stakeholder é qualquer pessoa ou grupo que possa influenciar a obtencdo dos objetivos
organizacionais, ou que possa ser afetado pelo processo de busca destes objetivos. A teoria
mostra a relacdo da organizacdo com o ambiente em que ela esta inserida, bem como o seu

comportamento neste ambiente, conforme Figura 1.

Comunidade
Fornecedores Governos N Lical Proprietanios
0ca

Qutros Defesa do

(eventuais) \ / Consumidor

Empresa

Grupos / \ Cliente
Especificos / \ entes

Defesa do - Stahohokdo
Empregados Midia Concorrentes pnmanos

Ambiente

Stsheholders
secundirnios

Figura 1: Modelo Original @ Modelo Analitico da pesquiza

Fonte: Os autores.
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A Figura 1 mostra que os stakeholders se ligam a empresa através de setas duplas. Isto
demonstra que existe uma interacdo entre a empresa e todos os stakeholders, em que 0s negocios
da empresa influenciam os stakeholders e eles, por sua vez, exercem influéncia sobre 0s seus
negocios. Para a APAE-SL, considera-se interessante conhecer bem seus stakeholders,
permitindo-lhe se posicionar perante cada um deles, adequando-se e buscando parametros de
efetividade estratégica e estrutural. Assim o modelo estrutural do sistema APAE-SL, estd
definido conforme Figura 2. Este modelo configura, também o Modelo Analitico da pesquisa.
A premissa € que o grau de envolvimento de cada um em uma organizacdo normalmente varia

em intensidade, momento, forma de participacdo, contribuicdes e outras idiossincrasias.

3 Metodologia e procedimentos metodolégicos

Os procedimentos metodoldgicos do estudo visaram ao atendimento da natureza de um

relato técnico, tal como recomendam Biancolino, Kniess, Maccari e Rabechini Jr., (2010).

3.1 Sobre o projeto de pesquisa

Este estudo caracteriza-se como um relato descritivo, documental, quantitativo e
qualitativo. sobre a APAE- SL. A instituicdo estd em funcionamento desde o ano de 1970,
atende a 687 pessoas com deficiéncia intelectual e mdltipla e suas familias. As unidades de
observacdo foram os grupos de stakeholders identificados na Figura 2: governo, midia,
doadores, comunidades, assistidos, diretoria, empregados e fornecedores, sob o ponto de vista
da diretoria, coordenadores e familiares. A pesquisa empirica foi realizada nos meses de agosto
e setembro de 2019. Foram aplicadas duas técnicas para coleta de dados: entrevista
semiestruturada com alguns de seus coordenadores e uma survey, aplicando-se um questionario
estruturado. Os questionarios foram aplicados em uma amostra de 213 familiares da APAE-SL,
de um total de 687 assistidos.

3.2 Sobre os fundamentos do projeto

Responsaveis pela pesquisa da literatura e de campo: 0s proprios autores deste
relato;

Responsabilidade pela interlocu¢éo com a instituicdo: Liza Kamei;

Tema central do projeto: analise do cenario institucional da APAE-SL, na perspectiva

de stakeholders: primérios (internos) e secundarios (amostra de 213 familiares);
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Fonte de financiamento e valores envolvidos: a pesquisa ndo recebeu financiamento
externo;
Tipo de intervencao e mecanismos adotados: consistiu de uma pesquisa empirica, em

conformidade com os rigores cientificos e técnicos

3.3 Sobre a organizacao e a situagao-problema

A APAE-SL foi criada em 1968 e desde 1970 esta afiliada a Federagcdo das APAES do
Estado de Minas Gerais. E uma Organizacdo da Sociedade Civil (OSC), sem fins lucrativos,
possuindo o certificado de Utilidade Publica e Certificado de Entidade Beneficente De
Assisténcia Social (CEBAS), concedido pelo Governo Federal. Fornece atendimento a pessoa
com deficiéncia intelectual e mdltipla e suas familias, atendendo pessoas residentes em Sete
Lagoas e 23 municipios. Para a manutencéo dos servicos, a APAE-SL mantém convénios e
parcerias com Orgdos do primeiro e segundo setores da economia. Sendo a APAE prestadora
de servicos do SUS, a clinica da instituicdo participa do Programa de Intervencdo Precoce
Avancado — PIPA sendo um Centro Especializado em Reabilitacdo (CER). Dentre os servicos
prestados, podem ser destacados: Abordagem familiar - anamnese social e de saude; Projeto
primeiros passos — neonatos. Avaliagdo multidimensional — projeto biopsicosocial,
Atendimentos clinicos individuais; Projeto bem viver — desenvolvimento motor e cognitivo
grave - paralisias cerebrais ou portadores de sindromes complexas; Projeto de orientacao
periddica aos assistidos; Projeto passarinhos — intervencdo precoce para criangas de zero a trés
anos; Projeto musicalizagdo; Projeto biodanca; Projeto cinoterapia; Projeto consultoria escolar;
Projeto tagarelas — para pessoas com deficiéncias de linguagem; Projeto Livox — melhoria de
comunicacdo. Projeto equoterapia; Projeto afetivo sexual; Escola Oficina Rodolfo Pontello de
Freitas; Assisténcia social aos assistidos e familiares; Servico de protecdo social especial;
Projeto Trocando ideias; Escola de autodefensores; Programa de promog¢édo de capacitacao e
promocdo da integracdo ao mercado de trabalho; Escola de Familia; Em esséncia, a situacao-
problema da institui¢do consiste em que ela ndo conhece, com precisao, o nivel de envolvimento
de seus stakeholders, notadamente 0s mais externos. Por isto, a gestdo € muito intuitiva, nas

relacdes e negociacdes com todos os stakeholders.
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4 Apresentacdo e analise dos resultados
4.1 Conteldo da pesquisa qualitativa

Esta pesquisa foi realizada com seis membros da diretoria e coordenadores da APAE-
SL, representando 8 grupos de stakeholders, considerados primérios e secundarios. Todos
afirmam que os servicgos prestados pela APAE-SL sdo de grande importancia para a sociedade,
visto que a instituicdo € unica no que se propde, na regido. Entre as manifestacdes, podem ser
destacadas as seguintes: “N&s cobrimos uma lacuna deixada pelos governos federal, estadual
e municipal, que é o tratamento de saude das pessoas com deficiéncia intelectual, deficiéncia
fisica e autismo. (CO1); “A importancia é grande para a comunidade, pois hoje o atendimento
da APAE é Unico. S0 existe a APAE e o atendimento que ela presta a comunidade é diferenciado
e s6 vem a somar para a comunidade” (V02); e, “A importancia vem com a implementacao de
politicas publicas. E agora com o servigo do CER vamos comecar a fornecer as cadeiras de
rodas, de banho e outras e isto ira impactar muito a comunidade” (C04).

Todos os entrevistados apontaram a falta de informacdo como o maior causador da
existéncia dos mitos da comunidade em relacdo aos servigos da APAE-SL. Como exemplo,
tem-se a declaragdo: “Hoje tratamos, além das deficiéncias intelectuais, o autismo e deficiéncia
fisica, temos também os neonatos de risco que sdo pacientes que, a principio, ndo apresentam
nenhuma deficiéncia. Por esta razdo as familias tém muita dificuldade em trazé-los para a
APAE, pois ndo entendem a APAE como uma clinica de saude, como um Centro Especializado
em Reabilitagéo. Entretanto tem-se manifestacdes tais como esta: “A APAE faz tudo por isso,
ela vai seguindo em etapas e, na ultima etapa, o assistido ja esta apto a conviver em sociedade”
(\V02). Sobre o apoio governamental, extraiu-se estas afirmagdes: “Eles demonstram interesse
justamente porque existe essa lacuna que eles ndo conseguem cobrir, entdo acredito que eles
tenham interesse na existéncia da APAE. (C01); “O poder publico ndo consegue realizar o
servico de exceléncia com a estrutura que a APAE tem. E uma parceria existente que acaba
sendo boa para os dois lados” (C04).

Sobre a importancia da midia para a APAE-SL, destaca-se a observagao: “O surgimento
do setor de comunicacao na APAE de Sete Lagoas foi o que mais contribuiu para que a APAE
tivesse mais visibilidade e o apoio da comunidade (C01). O sucesso na interacdo com a midia
permitiu a melhoria significativa na captacdo de recursos comunitéarios para financiamento de
atividades operacionais. A percepcdo dos stakeholders primarios sobre os demais agentes
colaboradores, se manifesta em declarag¢des tais como estas: “A maior importancia na clinica

de saude é o atendimento multidisciplinar. O paciente tem todas as terapias que ele precisa no
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mesmo lugar, com pessoas especializadas em suas deficiéncias” (COL); “Cada usuario possui
o seu “Plano de Acompanhamento Familiar” e, de acordo com ele, sdo tracados metas e
objetivos para que cada usudrio e familiar possa evoluir dentro de suas possibilidades” (C03);
Sobre os funcionarios, sobressai esta afirmagao: “Lugar que cuida de pessoas.... Essas pessoas
também tém que ser cuidadas. (CO4). Sobre os fornecedores exibe-se esta percepgao: “todos
os fornecedores que negociamos, quando falamos que € para a APAE, tém um desconto, um
atendimento diferenciado por ser para a APAE” (V02). No que tange as doacdes, relevam-se:
“A gente recebe muitas pessoas que aparecem expontaneamente CO1) e “Tem pessoas que
contribuem s6 de saber que a doacdo € para a APAE. Elas depositam na conta ou realizam
Jogos nas empresas com a arrecadacao destinada a APAE” (V02). Com estas manifestacdes
literais, conclui-se que a atuacdo da APAE-SL tem sido bem compreendida e bem sucedida em
seus propasitos e processos institucionais, ainda que haja, reconhecidamente, aspectos a serem

melhorados, declarados pelos stakeholders primarios.

4.2 Conteldos da pesquisa quantitativa

Nesta pesquisa foram obtidos 211 questionarios preenchidos, com 39 questdes
paramétricas. ldentificou-se e eliminou-se o total dos outliers multivariados. A identificacdo
dos outliers apurou-se pelo célculo do valor da Distancia D? de Mahalanobis e do célculo do
valor do Teste do X? (sig. = 0,001 e df = 39 e pela comparac&o dos dois valores. Foram retirados
29 elementos da amostra, que a conter um total de 182 casos. A verificacdo da normalidade da
amostra foi executada com o Teste de Kolmogorov-Smirnov. Os resultados indicaram violagédo
da normalidade, com um p-valor = 0,000. Foi feita a descricdo das caracteristicas da amostra,
sendo formada por respondentes que sdo maes ou pais — mais de 84% - de criancas e
adolescentes — mais de 80% - que sdo assistidos pela APAE-SL. A seguir verificou-se as
dimensBes presentes nas avaliagdes dos respondentes. Foram realizadas analises fatoriais
exploratorias (AFE), uma para as respostas que consideram as percepgoes “antes de conhecer a
APAE” e outra para as respostas que consideram as percepgoes “depois de conhecer a APAE”.
O método de extracdo nessa primeira etapa para a AFE foi o de fatoracdo de eixos principais,
pois, 0 objetivo foi o de identificar os construtos presentes. Para alocar os indicadores para 0s
seus respectivos construtos, foi realizada a rotagdo ortogonal pelo método varimax.

Alguns indicadores ndo foram agrupados em nenhum dos dois fatores gerados pela AFE.
Dos 19 indicadores presentes na AFE, seis deles — que se iniciam com a expressdo “antes de

conhecer a APAE” se encaixam nessa situagdo: “eu considerava que ela cumpriria com as
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2 e

promessas que faz”, “eu considerava que ela compreende o usudrio quando ele tem algum

EE 1Y

problema”, “eu considerava que a APAE cumpriria com os prazos prometidos ao prestar seus
servicos”, “eu considerava que a APAE mantinha os registros dos assistidos”, “eu considerava
que a APAE atenderia os usuarios ¢ familias com horario marcado” e “eu considerava que a
instituicao saberia dos interesses de usudrios e familias”.

Os resultados indicam ainda que o construto de qualidade de APAE — “Antes de
conhecer a APAE” ¢ formado por dois construtos: “Funciondrios e Atendimento” e
“Infraestrutura” — ver Tabela 2. Ressalta-se que todos os trés pressupostos para a realizacéo da
AFE foram atendidos e que os valores da comunalidade e do componente foram superiores a
0,500 para todos os indicadores dos dois construtos. O método de extragdo para essa e a proxima
AFE foi o de componentes principais.

De forma analoga a que ocorreu com os indicadores relativos a percepcdo dos
respondentes antes de conhecer a APAE, foi feita uma AFE exploratdria com os resultados das
percepcdes apds conhecerem a APAE. Foram obtidos trés fatores que constituem os 19
indicadores. Todavia, somente um indicador do fator F3 apresentou valores adequados. Para
possibilitar o processo de comparacéo entre as duas situacfes — antes e depois de conhecer — a
APAE, inclusive por meio da modelagem de equagdes estruturais — optou-se por fazer um teste
com os 19 indicadores que retratam a percepcdo ap6s conhecer a APAE. Da mesma forma que
ocorreu com os dois construtos “antes de conhecer a APAE”, o resultado da AFE com os dois
construtos “depois de conhecer a APAE”, “Funcionérios e Atendimento” e “Infraestrutura”
atenderam os trés pressupostos para a realizacdo das AFE, bem como os valores do componente
e da comunalidade de todos os indicadores possuem valores acima de 0,500.

Para averiguar a confiabilidade das escalas foi utilizado o valor do Alpha de Cronbach
(AC), cujos resultados foram bastante positivos (Tabela 1), pois todos os construtos
apresentaram valores para o AC superiores a 0,80. Foi feita a avaliacdo da validade convergente
dos quatro construtos gerados antes e depois de conhecer a APAE. Para examinar a validade
convergente sdo utilizados dois indicadores: a Variancia Média Extraida (AVE) e a
Confiabilidade Composta. Analisando-se os resultados da Tabela 1, verifica-se que eles séo
muito bons, pois, todos os valores para a AVE e para a CC estdo acima dos valores de referéncia.
H& de se considerar também que os dois construtos gerados representam a percep¢do dos
respondentes sobre a atuacdo dos funcionarios e do atendimento da APAE, bem como a

percepcéo sobre a infraestrutura da instituigéo.
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Tabela 1 - Caracteristicas psicométricas dos construtos e dos indicadores do modelo de
qualidade percebida antes e depois de conhecer a APAE

Construto / Descri¢do do Indicador Media* Médi(’_f
Antes Depois

Antes - Funcionarios e Atendimento VE? = 69,65% KMO? = 488
0,937 AC*=0,951 AVE® =0,730 CC® = 0,964
Depois — Funcionérios e Atendimento VE? = 59,76% KMO? = 675
0,913 AC*=0,920 AVE®=0,701 CC®=0,874 ’
A instituicdo seria confidvel. 5,47 6,87
O atendimento da APAE seria réapido. 4,07 6,62
Os funcionarios da APAE estariam sempre dispostos a ajudar aos 400 6,81
usuarios e familias
Os usudrios e familias poderiam confiar nos funcionarios da APAE. 5,13 6,80
Os usudrios se sentiriam seguros dentro da APAE. 5,02 6,84
Os funcionérios seriam educados. 5,30 6,76
Os funcionarios teriam apoio da APAE para fazer seu trabalho. 4,92 6,58
Os servicos seriam feitos com atencdo personalizada (individual). 4,59 6,76
Os funcionérios dariam atenc&o especial aos usuarios. 4,83 6,78
Os funcionarios saberiam quais sdo as necessidades dos usuarios e
familias. 454 o
Antes — Infraestrutura VE? = 79,35 % KMO®=0,700 AC*=0,870 422
AVE® = 0,624 CC®=0,943
Depois - Infraestrutura VE? = 73,92 % KMOQ?® = 0,683 AC* = 6,62
0,804 AVE® = ,624 CC®=0,830
Ela teria equipamentos modernos. 3,90 6,45
Ela teria facilidade no acesso fisico. 4,34 6,71
Ela teria instalagdes fisicas adequadas aos servigos prestados. 4,43 6,70

Notas: 1) todas os indicadores dos construtos antes sdo precedidos da expressdo “antes de conhecer a APAE eu
considerava que...”. Todos os indicadores dos construtos depois sdo precedidos da expressdo “apo6s conhecer a
APAE eu constatei que....” 2) VE ¢é a variancia explicada pelo fator. 3) KMO é o valor do Teste KMO. 4) AC ¢
o Valor do Alpha de Cronbach. 5) AVE é a variancia média explicada 6) CC é a confiabilidade composta. 7)
Esse valor representa a média entre os valoresde 1 a 7.

Fonte: Dados da pesquisa.

Pela Tabela 1 verifica-se que as médias para os valores depois de conhecer a APAE sdo
muito maiores do que as médias antes de conhecer a APAE. Assim, foi realizado um Teste T
de comparagdo entre duas médias para todos os indicadores desses dois construtos. Os
resultados sdo conclusivos em termos das diferengas serem estatisticamente significativas.
Outra questdo abordada na pesquisa é a probabilidade do respondente em recomendar a APE

para outras familias. A escala varia entre 0 e 10 e a média foi de 9,87, 0 que indica que a grande
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maioria dos respondentes indica a APAE. Esse resultado é coerente com a boa avaliagdo da
qualidade percebida pelos pais dos assistidos.

Foi verificada a validade discriminante em relacdo aos construtos Antes e Depois. A
existéncia da validade discriminante indica que dois construtos ndo séo redundantes entre si e
que apesar de compartilharem algum nivel de variancia, eles representam construtos realmente
distintos e que a variancia que formam esses construtos é maior do que a correlagdo deles com
outros construtos. Assim, dois construtos distintos apresentam um valor baixo para a correlagédo
entre si (Hair et al., 2009; Malhotra, 2011). A validade discriminante é examinada por meio dos
pares de construtos. Assim, sdo comparados os valores da raiz quadrada da AVE de cada
construto com o valor da correlacdo entre esses construtos. Esse ultimo valor deve ser maior do
que o valor da correlagéo entre os dois construtos que formam o par (Hair et al., 2009). O valor
das correlagdes entre 0s construtos Antes e a comparacdo com o valor da raiz da A.V.E. sédo

apresentados pela Tabela 2 a seguir:

Tabela 2 - Valor das correlactes e da raiz quadrada da A.V.E. para os construtos Antes

Antes F1 —
Funcionarios e Antes F2 — Intencéo de
Atendimento Infraestrutura Recomendar

Antes F1 — Funcionérios e

. 0,85

Atendimento

Antes F2 — Infraestrutura 0,76 0,84

Intencdo de Recomendar 0,09 -0,17 0,82

Fonte: Dados da pesquisa.

O valor da AVE utilizado para o construto recomendacdo foi de 0,67 que é a média da
AVE dos construtos Antes F1 — Funcionarios e Atendimento, Antes F2 — Infraestrutura, Depois
F1 — Funcionarios e Atendimento e Depois F2 — Infraestrutura. A diagonal principal da Tabela
3 — em negrito — representa os valores da raiz quadrada da AVE. De acordo com os resultados
obtidos, verifica-se a existéncia da validade discriminante para os trés construtos. Em relacéo a
verificacdo da validade discriminante para os construtos Depois de conhecer a APAE e a
recomendacéo, os resultados estdo presentes na Tabela 3 a seguir.
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Tabela 3 - Valor das correlacfes e da raiz quadrada da ave para os construtos Depois

Depois F1 — Funcionarios Depois F2 — Intencéo de
e Atendimento Infraestrutura Recomendar
Depois F1 — Funcionarios e Atendimento 0,79
Depois F2 — Infraestrutura 0,80 0,79
Intencdo de Recomendar 0,86 0,84 0,82

Fonte: Dados da pesquisa.

A diagonal principal da Tabela 3 representa os valores da raiz quadrada da AVE do
respectivo construto. Verifica-se que ndo existe validade discriminante entre os trés construtos.
Assim, os resultados a serem obtidos na validade nomoldgica e verificacdo da associacdo entre
os construtos Depois F1 Funcionérios e Atendimento e Depois F2 Infraestrutura com a
recomendacdo de indicar a APAE devem levar em consideracdo essa limitacdo. Foi realizada
uma modelagem de equacdes estruturais multigrupo, cujo resultado indica que as diferencas
entre os valores dos coeficientes dos grupos “antes” e “depois” sdo estatisticamente
significativos em nivel de 0,05, pois, o valor do p-sig. foi de 0,02. Mais especificamente, a
relagdo entre Funcionarios e Atendimento X Recomendagao passou de um valor = 0,24 para
um valor = 0,68 e a relacao entre Infraestrutura X Recomendagao passou de um valor = -
0,24 para um valor  =-0,09. Por conseguinte, as relacfes entre os construtos e a sua influéncia
no comportamento de recomendar a APAE é maior para o grupo de respondentes que conhecem
a APAE do que para aqueles que ainda ndo conhecem. Assim, este relato permite concluir que
o conhecimento sobre a APAE aumenta muito a possibilidade dos responsaveis pelos assistidos

em fazer uma propaganda boca a boca positiva para a APAE.

5 Consideracdes finais

Conclui-se que a APAE-SL é uma instituicdo que presta diversos servicos relevantes
para a pessoa com deficiéncia e suas familias. Pelos trabalhos realizados pela instituicdo, é
possivel a inclusdo social, trazendo beneficios para o assistido, familia e sociedade,
proporcionando melhores niveis de educacdo a pessoas especiais. Os stakeholders da APAE-
SL, sendo diversificados e complexos, beneficiam a instituicdo e usuérios através de doacoes,
parcerias, divulgacdo e participagdo nos eventos, repasses financeiros, trabalho com
comprometimento e voluntariado, devendo, portanto, ser estudados com profundidade
cientifica e técnica. Assistidos e familias, considerados um importante grupo primario de
stakeholders, assumem diversas expectativas em relacdo & APAE-SL. As familias, de acordo

com alguns entrevistados, realizam reinvindicagdes, diante de necessidades de mudancas na
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instituicdo. Os servigos da APAE-SL, “cobrem uma lacuna” deixada pelo governo, que ndo
consegue oferecer tudo o que a instituicdo oferece aos Usuarios.

Verificou-se que os valores atribuidos aos diversos aspectos da instituigdo para “Antes
de conhecer a APAE” foram menores que as notas de “Depois de conhecer a APAE”. Os
resultados foram positivos e apresentam altas médias, acima de 90% para todas as opgdes. Em
algumas questdes, a totalidade das respostas foi de alguma forma positiva em relacdo aos
funcionarios e atendimento prestado pela APAE. Pode-se correlacionar este resultado com a
fala de um dos entrevistados (C04) que afirmou que a APAE-SL ja foi chamada de “deposito
de gente”. Hoje, sabe-se da seriedade da instituicdo no sentido da melhoria da qualidade de
vida, promovendo a inclusdo social, reabilitacdo, salde, atividades da vida pratica e diaria, para
gue a pessoa possa conviver em sociedade e tenha maior independéncia.

Por conseguinte, as relagdes entre os construtos e a sua influéncia no comportamento de
recomendar a APAE é maior para o grupo de respondentes que conhecem a APAE do que para
aqueles que ainda ndo conhecem. Assim, pode-se concluir que o conhecimento e 0 engajamento
dos stakeholders sobre a APAE aumenta muito a possibilidade dos responsaveis pelos assistidos
em fazer uma propaganda boca a boca positiva, além de recomendar a organizacdo como
instituigdo inclusiva.

As contribuigdes deste trabalho séo duais. Primeiramente destaca-se a elaboragéo e o
teste de um instrumento de coleta de dados para a mensuracéo da qualidade percebida pelos
responsaveis pelos assistidos, a partir de uma pesquisa qualitativa e depois, 0 seu teste empirico
por meio de uma pesquisa de abordagem quantitativa. Além disso, descobriram-se os fatores
ou dimensdes que representam em grande parte essa percepcao de qualidade.

Em termos das contribuigdes gerenciais, destaca-se que o desenvolvimento de um
instrumento de pesquisa capaz de captar a percepcdo de qualidade dos responsaveis pelos
assistidos apresenta grande relevancia, pois, pode servir como instrumento de controle e de
avaliacdo pelos gestores das APAES, acerca dos seus projetos e das atividades operacionais em
relagcdo ao trabalho realizado com os assistidos. Neste quesito a contribuicdo mais relevante
deste relato técnico consiste na proposicéo e teste do modelo com 0s construtos e variaveis.

No caso das limitacbes deste trabalho, a principal delas estd relacionada com a
amostragem, que ndo é probabilistica. Ressalta-se ainda que a APAE-SL atende a um numero
muito maior de assistidos, e, consequentemente de responsaveis, do que o tamanho final da
amostra, 0 que suscita a possibilidade da opinido dos entrevistados serem diferentes da opinido

dos que ndo participaram da pesquisa.
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Recomenda-se ainda a continuidade de novos estudos, considerando-se a realizacdo de
uma pesquisa com os proprios assistidos. Outra possibilidade é a de identificar as prioridades
para os responsaveis pelos assistidos, bem como de realizar essas pesquisas em varias unidades

da APAE, de preferéncia em diferentes regides do Brasil.
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