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Resumo

Cardoso, Brenda de Farias Oliveira; Leiras, Adriana (Orientadora);
Fontainha, Tharcisio Cotta (Coorientador). Framework para avaliacéo
desempenho em operacdes humanitarias sob a perspectiva do
beneficiario. Rio de Janeiro, 2019. 100p. Dissertacdo de Mestrado —
Departamento de Engenharia Industrial, Pontificia Universidade Catdlica
do Rio de Janeiro.

A avaliacdo de desempenho em operac¢des humanitarias € questdo-chave,
pois possibilita melhores resultados e rapidez no atendimento. Uma das
perspectivas de avaliacdo esta relacionada a quanto as operacdes humanitarias
podem ser efetivas e eficientes na ajuda aos beneficiarios. Nesse sentido, o
objetivo principal deste estudo é propor um framework para avaliacdo de
desempenho de operac¢des humanitarias, a partir da percepcao dos beneficiarios.
Para isso, 22 artigos séo selecionados e 130 indicadores s&o identificados por
meio de uma revisdo sistematica da literatura. Com base nestes resultados, séo
propostos uma taxonomia de critérios pré e poés-desastres, uma agenda de
pesquisa especifica para aprimoramento do tépico e um framework para avaliagdo
do desempenho. Em seguida, um estudo empirico abordando o caso sobre a
queda da area de lazer de um prédio é conduzido, composto por uma survey, com
os moradores do prédio e um estudo de caso com a empresa responsavel pela
obra. A survey apresenta 44 respostas com satisfacdes, insatisfacdes, pontos
positivos e negativos da operagdo pés-desastre, onde os principais resultados
apontam que existem insatisfacdes relacionadas a questéo de adaptacdo ao novo
local de moradia e o principal ponto positivo diz respeito a rapidez nos primeiros
atendimentos as pessoas afetadas. Os resultados do estudo de caso apontam que
a empresa se preocupa com a satisfacdo dos seus clientes e é flexivel para
atendimento das necessidades dos mesmos. Assim, 0s resultados conferem uma
primeira validacdo do framework, sendo sugerido como pesquisas futuras o

desenvolvimento de estudos aprofundando outros tipos de desastres.

Palavras-chave

Avaliacdo de desempenho; operacdes humanitarias; beneficiario; RSL;
estudo empirico.
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Abstract

Cardoso, Brenda de Farias Oliveira; Leiras, Adriana (Advisor); Fontainha,
Tharcisio Cotta (Coadvisor). Framework for performance evaluation in
humanitarian operations from the beneficiary perspective. Rio de
Janeiro, 2019. 100p. Dissertacdo de Mestrado — Departamento de
Engenharia Industrial, Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro.

Performance evaluation in humanitarian operations is a vital issue, as it
enables better results and faster service. One of the evaluation perspectives is
related to how humanitarian operations can be effective and efficient in helping
beneficiaries. In this sense, the main objective of this study is to propose a
framework for evaluating the performance of humanitarian operations, based on
the beneficiaries' perception. For this, 22 articles are selected and 130 indicators
are identified through a systematic review of the literature. Based on these results,
a taxonomy of pre- and post-disaster criteria, a specific research agenda for topic
improvement, and a framework for performance evaluation are proposed. Then,
an empirical study addressing the case about the fall of the leisure area of a
building is conducted, consisting of a survey, with the residents of the building and
a case study with the company responsible for the work. The survey presents 44
responses with satisfactions, dissatisfactions, positives, and negatives of the post-
disaster operation, where the main results indicate that there are dissatisfactions
related to the issue of adaptation to the new place of residence and the main
positive point concerns the speed of the first visits affected people. The results of
the case study indicate that the company is concerned with the satisfaction of its
customers and is flexible to meet their needs. Thus, the results give a first
validation of the framework, being suggested as future research the development

of studies deepen other types of disasters.

Keywords

Performance evaluation; humanitarian operations; beneficiary; SLR;
empirical study.
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1
Introducao

No ano de 2018, mais de 68 milhdes de pessoas foram afetadas e
aproximadamente 12 mil pessoas foram mortas por desastres, 0s quais
ocasionaram prejuizos de 131,7 bilhdes de délares em todo o mundo (Center for
Research on the Epidemiology of Disasters — CRED, 2019). Em comparagédo com
a média da década anterior, 0 numero de desastres foi menor, menos pessoas
foram mortas ou afetadas e as perdas econdmicas também foram menores, o0 que
pode ser explicado pela falta de desastres grandiosos como, por exemplo, o
Terremoto do Haiti em 2010, e também pela melhoria da gestédo de riscos de
desastres (CRED, 2019).

Nesse contexto esta inserida a Logistica Humanitaria (LH), a qual pode ser
definida como o processo de planejar, implementar e controlar as atividades
referentes a preparacdo, planejamento, aquisicdo, transporte, armazenagem,
rastreamento e desembaracos alfandegarios dos recursos disponiveis, desde o
ponto de origem até o ponto de consumo, a fim de atender as necessidades dos
beneficiarios (Thomas e Kopczak, 2005). De maneira geral, a LH esta relacionada
aos processos e sistemas envolvidos para a mobilizagéo de recursos, habilidades
e conhecimentos com o objetivo de ajudar as pessoas afetadas por desastres (Van
Wassenhove, 2006).

A linha de pesquisa surgiu ap6s a ocorréncia do tsunami na Asia em 2004,
e é a adaptacdo das atividades da logistica comercial para o contexto humanitario
(Russell, 2005), caracterizando-a assim, como um tema importante, o qual
cresceu nos Ultimos anos (Leiras et al., 2014). Holguin-Veras et al. (2013) afirmam
gue o acontecimento eventual de desastres reforca a relevancia da logistica
humanitaria nas atividades de resposta. Behl e Dutta (2018) ressaltam essa
importancia, ja que os desastres naturais (secas, furacfes, inundacoes,
terremotos) e os desastres provocados pelo homem (conflitos entre e dentro das
nacoes, crises de refugiados, guerras, incéndios) possuem impacto significativo
na sociedade.

Nesse contexto, agfes de melhoria na logistica e na gestdo da cadeia de
suprimentos das Organiza¢cdes Humanitarias (OHs) afetam diretamente sua

capacidade de resposta a desastres (Leiras et al., 2014) e, consequentemente, o
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desempenho real das operacdes. A avaliacdo de desempenho de operacdes
humanitarias é considerada questao-chave que possibilita melhores resultados,
mais doadores, mais foco do governo e melhoria no atendimento das exigéncias
dos stakeholders (Gustavsson, 2003; Larrea, 2013).

Nesse contexto, estdo inseridos os critérios de desempenho que sé&o
considerados fatores importantes para analise de problemas especificos das
operacdes e envolvem diretamente a quantificacdo de métricas ou indicadores de
desempenho (Rodriguez et al., 2014). A auséncia de critérios bem definidos que
descrevam o desempenho real da organizacdo pode impedir o alcance de
objetivos e metas (Fernandez et al., 2012). Haavisto e Goentzel (2015) explicam
gue a implementacdo de métricas precisas é necessaria para o desenvolvimento
das operacdes e se torna parametro para movimentar as organizagdes em direcao
aos seus objetivos. Moe et al. (2007) explicam que medidas de desempenho para
cada uma das quatro fases da gestdo de desastres (mitigacdo, preparacao,
resposta e recuperacao) podem auxiliar as organiza¢des na identificagéo de areas
problematicas, a fim de implementar melhorias.

Nesse sentido, é essencial analisar as medidas de desempenho de maneira
diferente, incluindo a perspectiva dos principais clientes que, no contexto
humanitario, sédo os usuarios do servigo, também conhecidos como vitimas ou
beneficiarios (Moe et al., 2007; Oloruntoba e Gray, 2009; Gralla et al., 2014).
Melnyk et al. (2004) complementam essa afirmagao ao indicar que as métricas de
desempenho devem ser eficazes e baseadas em valor, ou seja, devem estar
relacionadas a operacdes que agreguem valor aos clientes.

Pérouse de Montclos (2012) afirma que, geralmente, as OHs séo avaliadas
por seus financiadores e nao por seus beneficiarios, o que pode causar alguns
conflitos de interesse como, por exemplo, andlises tendenciosas sem relatar os
reais problemas existentes na organizacéo. Shafig e Soratana (2019) afirmam que
o desempenho de OHs é influenciado significativamente pela satisfacao tanto do
doador quanto do beneficiario e que pode ser alcancado pelo fornecimento de

recursos e servicos de qualidade.

1.1
Problema de pesquisa

As operacgfes humanitarias possuem caracteristicas desafiadoras, a saber:
desastres complexos, severos e dinamicos, limitacdo de recursos (humanos e
materiais) e alto nivel de incerteza de informacdes (Celik et al., 2012; Safeer et al.,

2014). Por conta dessas caracteristicas, o gerenciamento e controle de operagdes
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humanitarias continua sendo um desafio para organizacbes que ainda nao
possuem sistemas de avaliagdo bem implantados (Shafif e Soratana, 2019).

A dificuldade na medicdo do desempenho também estéa relacionada a
aspectos, como: o carater intangivel dos servicos prestados, a magnitude e
variedade de missdes e os diferentes niveis de interesse (Fernandes et al., 2016).
Os diferentes niveis de interesse podem estar relacionados a quantidade de
atores envolvidos nas operac¢des humanitarias, mas segundo Fontainha et al.
(2017), o beneficiario € a principal parte interessada nos servigos das operagdes
humanitarias e todas as a¢des dos demais stakeholders devem estar voltadas ao
atendimento das necessidades do mesmo. Entretanto, o beneficiario ainda ndo é
o foco principal na maioria das publicag6es académicas (Fontainha et al., 2017).

Complementando essa informacgéo, Oloruntoba e Gray (2009) afirmam que
a maioria das pesquisas relacionadas ao atendimento ao cliente esta concentrada
na logistica comercial, ou seja, pouco se tem estudado sobre o atendimento ao
beneficiario em cadeias humanitarias. Behl e Dutta (2018), por exemplo, ndo citam
a perspectiva do beneficiario nos resultados da revisdo da literatura sobre
desempenho de operagfes humanitarias.

Nath et al. (2016) afirmam que s@o necessarias avaliagbes que abordem,
principalmente, o impacto das operag¢des na vida dos beneficiarios. Para Moe
(2007), gerentes de organizacbes humanitarias precisam entender, de forma
clara, qual a real situacéo e quais as reais necessidades dos beneficiarios, o que
pode ser informacéo Util para projetos de gestao.

Nesse contexto, levando em consideracao a importancia do tema, o nimero
reduzido de publicacdes referente ao desempenho de operacdes humanitarias
sob a perspectiva do beneficiario e com o objetivo de obter melhor entendimento
sobre 0 assunto, as seguintes perguntas de pesquisa sdo elaboradas para
direcionar o trabalho:

Pergunta de pesquisa 1 — Quais séo os principais indicadores utilizados para
avaliacdo do desempenho das operacdes humanitarias de acordo com a
perspectiva dos beneficiarios?

Pergunta de pesquisa 2 — Como sintetizar o processo de avaliagcdo de
desempenho em opera¢Bes humanitarias, baseando-se na perspectiva do
beneficiario?

Pergunta de pesquisa 3 — Quais sdo as principais lacunas na literatura em
relacdo a avaliacdo de desempenho em operagbes humanitarias, levando em

consideracado a perspectiva dos beneficiarios?
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1.2
Abordagem tedrica para pesquisa

Existem algumas teorias no campo da gestdo de operacdes que sdo
utilizadas para compreender os aspectos externos que as organizagdes precisam
levar em consideracdo para sua atuacdo e elaboragdo das estratégias
operacionais (Walker et al., 2015). Entre as teorias citadas por Walker et al. (2015),
est& a Teoria dos Stakeholders (TS).

A TS, proposta por Freeman (1984), aponta a importancia em torno dos
interessados no contexto gerencial, abordando métodos que as organizacdes
podem utilizar para construir e organizar relacionamentos com as diferentes partes
interessadas e atender as suas expectativas (Habisch et al., 2011; Pedrini e Ferri,
2019). Um dos argumentos fundamentais da TS é que as organizagdes devem ser
gerenciadas levando em consideragéao o interesse de todas as partes interessadas
e nao apenas dos acionistas (Laplume et al., 2008). Dessa forma, a TS considera
os relacionamentos entre uma organizacdo e todos os grupos e individuos
envolvidos no nego6cio como a unidade de andlise (Parmar et al., 2010).

As pesquisas relacionadas ao tema tém sido cada vez mais frequentes
devido, principalmente, a crescente conscientizagdo das partes interessadas
sobre os impactos relacionados a atividade empresarial e pela necessidade de
demonstrar compromisso com bons comportamentos empresariais (Pedrini e
Ferri, 2019).

No contexto logistico, a TS é utilizada, principalmente, em questées que vao
além do objetivo financeiro das organizacfes (Kovacs e Spens, 2009). Mais
especificamente em logistica humanitaria, os stakeholders podem ser definidos
como “aqueles que afetam o desempenho da logistica humanitaria e que sao
afetados por operacdes de logistica humanitaria” (Feng et al., 2012).

Nesse sentido, Fontainha et al. (2017) apontam os principais stakeholders
envolvidos em operac6es humanitarias: militares, governo, legislativo e regulador,
setor privado, fornecedor direto, midia, rede de ajuda internacional, doadores,
rede de ajuda local e o beneficiario. Os autores ainda afirmam que uma das
influéncias da TS se observa na discussdo da gestdo de desempenho
organizacional.

A gestdo do desempenho em cadeia de suprimentos vem se tornando um
aspecto importante para organizagdes que pretendem permanecer no mercado de
forma competitiva e, por isso, diferentes ferramentas para medir e analisar o real

desempenho das atividades estdo sendo desenvolvidas para auxiliarem as
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organizacdes em direcdo aos objetivos e monitoramento dos processos (Jayaram
et al., 2014; Ramezankhani et al., 2018).

No contexto humanitario, a gestdo do desempenho é um desafio devido as
caracteristicas das operacdes (Rodriguez et al., 2014; Fernandes et al., 2016).
Diferente da logistica comercial, na logistica humanitaria o foco ndo é o
desempenho financeiro, mas sim o atendimento das diferentes necessidades dos
diversos stakeholders (Schiffling e Piecyk, 2014).

Schiffling e Piecyk (2014) ainda explicam que, devido aos diferentes
interesses dos stakeholders, € dificil encontrar uma posi¢cdo estratégica para
atender as necessidades de todos os envolvidos. Neste caso, 0s autores apontam
a importancia da TS para o gerenciamento da cadeia de suprimentos, ja que esta
teoria leva em consideracao a visédo de todos os envolvidos nas operagoes.

Van Wassenhove (2006) afirma que para uma operacdo humanitéria ser
considerada bem-sucedida, & necessario o atendimento das necessidades
urgentes da populacao, para reduzir a vulnerabilidade das vitimas no menor tempo
possivel. Dessa forma, a avaliagdo do desempenho esta relacionada com a
eficiéncia e a eficacia que as organizagdes conduzem suas operacdes para
assisténcia de beneficiarios (Beamon e Balcik, 2008; Celik et al., 2012).

As operagdes humanitarias precisam ser executadas atendendo aos
objetivos de eficiéncia, eficacia e equidade (Gralla et al., 2014). Os objetivos de
eficiéncia podem minimizar os custos operacionais e tempos de viagem; ja 0s
objetivos de eficacia se caracterizam por maximizar, por exemplo, a quantidade
de demanda atendida ou a velocidade com que de atendimento; e 0s objetivos de
equidade referem-se a igualdade de distribuicAo de bens e servicos para os
destinatérios (Gralla et al., 2014).

No gue tange a perspectiva das organiza¢cfes, Haavisto e Goentzel (2015)
afirmam que o desempenho de uma empresa € estabelecido por metas que sejam
mensuraveis, a fim de reconhecer se as atividades realizadas estdo em direcao
aos objetivos estabelecidos. Beamon e Balcik (2008) explicam que a implantacdo
de medidas de desempenho é fundamental para que as OHs identifiguem os
gargalos dos processos logisticos a fim de melhorar a prontiddo das operagdes e
obter mais rapidez na atuacdo. Cuthbertson e Piotrowicz (2011) e Schiffling e
Piecyk (2014) explicam que o desempenho de uma organizagdo depende, entre
outros aspectos, do atendimento das necessidades de seus clientes.

Dessa forma, Maull et al. (2012) apontam que uma OH precisa ter
consciéncia de como seus servi¢os estdo sendo prestados do ponto de visto do

cliente que recebe a assisténcia, ja que a efetiva participacdo dos clientes na
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avaliacdo dos servigos pode auxiliar as organizacdes no melhor atendimento e
obtencdo de resultados. Por isso, outra perspectiva para avaliacdo do
desempenho diz respeito a visdo do beneficiario. Compreender o perfil do
beneficiario pode ser um ponto importante para superar algumas dificuldades
operacionais humanitérias (Oloruntoba e Gray, 2009). Mas alguns motivos
dificultam essa avaliacdo como, por exemplo, a dificuldade e tempo para obtencdo
dos dados e as diferentes necessidades dos beneficiarios, as quais dependem da
forma como suas comunidades foram afetadas (Gralla et al., 2014).

Apesar das dificuldades impostas para a medicdo de desempenho, é
possivel construir questionarios a fim de obter respostas sobre a qualidade dos
servigcos de assisténcia, onde a maioria das avaliagbes que existe ndo leva em
consideracdo pesquisas de campo e niveis de satisfagdo dos clientes (Pérouse
de Montclos, 2012). Wijegunarathna et al. (2018) afirmam que o envolvimento dos
beneficiarios durante os servicos, desde o inicio do planejamento e em todas as

etapas do processo, € importante para as organizacoes.

1.3
Objetivos

A partir do problema e perguntas de pesquisa apresentados, 0 presente
estudo possui o objetivo principal de propor um framework para avaliagdo de
desempenho de operacfes humanitarias sob a perspectiva dos beneficiarios.

Como objetivos especificos, tem-se:

a) Identificar o atual estado da arte sobre avaliacdo de desempenho em
operacbes humanitarias sob a perspectiva do beneficiario, seus
principais indicadores e frameworks para avaliacéo;

b) Apresentar uma sintese do processo de avaliacdo do desempenho de
operacfes humanitarias sob a perspectiva dos beneficiarios;

c) Validar os resultados obtidos por meio da aplicacdo de estudos
empiricos para identificar o nivel de satisfacdo dos beneficiarios em
relacdo aos servicos recebidos e discutir a relagdo com 0s processos

desempenhados pela organizacdo que atende a populacéo afetada.

1.4
Justificativa, relevancia e limitagfes da pesquisa

A justificativa do trabalho est4 baseada na importancia que a avaliacdo do

desempenho no contexto humanitario pode assumir para os stakeholders
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envolvidos nas operacdes, principalmente, para os beneficiarios. Como explica
Davidson (2006), a ocorréncia de desastres faz com que os doadores, a midia e
0s préprios beneficiarios monitorem a eficiéncia e a rapidez com que as OHs sao
capazes de atuar em uma operacao de resposta a desastres.

Toledo et al. (2013) asseguram que a qualidade de um servigo pode ser
avaliada na medida em que estes satisfacam uma necessidade, solucionem um
problema ou agreguem valor em beneficio de uma pessoa.

Melnyk et al. (2004) reconhecem que as pesquisas relacionadas a avaliacdo
de desempenho em operacbes cresceram, entretanto, o tema continua
representando um desafio para gestores e pesquisadores. Os autores ainda
afirmam que as métricas operacionais ndo sdo bem compreendidas e 0s objetivos
para a utilizagdo das métricas ainda ndo sdo bem articulados. Maull et al. (2012)
corroboram essa afirmacéo, explicando que a visdo de gestdo ainda se baseia,
principalmente, na perspectiva da organiza¢do e ndo do cliente.

Tangen (2004) também afirma que a linha de pesquisa referente ao tema
esta crescendo, mas a maioria das medi¢fes ainda esta focada no desempenho
financeiro de lucratividade. Melo et al. (2017) afirmam que a coleta de informacdes
para avaliacdo deve ser realizada a partir de fontes externas e internas a
organizagao, para que se tenha o conhecimento das melhores praticas utilizadas.

A relevancia da pesquisa refere-se a contribuicdo do trabalho sob duas
perspectivas. A primeira esta relacionada a literatura académica, onde a pesquisa
contribui com resultados pertinentes sobre o tema, incluindo um framework de
avaliacdo de desempenho sob a perspectiva do beneficiario e sua aplicacéo
pratica com estudo empirico. A segunda perspectiva esta relacionada a utilizacéo
dos resultados da pesquisa pelas organizacdes como forma de feedback para
melhoria de seus servigos e processos, no intuito de aprimorar o atendimento aos
beneficiarios.

Em relacdo as limitacbes da pesquisa, destaca-se que os resultados da
revisdo sistematica da literatura séo desenvolvidos considerando publica¢des até
agosto de 2018 em lingua inglesa. Além disso, o instrumento para avaliacdo
proposto é geral e, por isso, ha a necessidade de adaptar a ferramenta para
contextos especificos, levando em consideragdo o tipo de desastre ou 0s servigos

oferecidos.
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15
Estrutura do projeto de dissertacao

Este trabalho esta dividido em cinco capitulos. O primeiro capitulo apresenta
a contextualizagdo do tema, a abordagem tedrica que baseia a pesquisa, 0
problema de pesquisa, 0s objetivos, a justificativa, relevancia e limitacdes do
desenvolvimento do trabalho e a estrutura do projeto.

O segundo capitulo aborda os procedimentos metodoldgicos para
desenvolvimento da pesquisa, explicitando os métodos utilizados (RSL, survey e
estudo de caso), assim como 0s instrumentos de coleta e analise de dados. O
terceiro capitulo aborda os resultados que sintetizam o estado da arte da literatura
sobre o tema e a construgdo e as discussbes do framework proposto. O quarto
capitulo apresenta as analises da aplicagdo do instrumento de pesquisa em um
caso de agdo pos-desastre. Por fim, o quinto capitulo traz a conclusdo com as

consideracdes finais e sugestdes de trabalhos futuros.
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Procedimentos Metodolégicos

Neste capitulo séo apresentados os procedimentos metodologicos utilizados
na pesquisa, abordando trés métodos de pesquisa: revisdo sistematica da
literatura, survey e estudo de caso. O primeiro é aplicado para apoiar 0s
fundamentos e identificar os indicadores de desempenho em operacdes
humanitarias sob a perspectiva do beneficiario, bem como a proposi¢cdo de um
framework. O método da survey é desenvolvido com a andlise do nivel de
satisfacdo dos beneficiarios em relacdo aos servigos recebidos. A partir dos
resultados obtidos, o estudo de caso é aplicado com a organizacdo para verificar

a aderéncia das opinibes.

2.1
Revisdo Sistematica da Literatura (RSL)

A RSL é um método de pesquisa utilizado em diversas areas de pesquisa
gue, entre outros, possui 0 objetivo de revisar, atualizar, criticar e melhorar o
conhecimento sobre um tema especifico (Torraco, 2005; Torraco, 2016). Segundo
Torraco (2016), a RSL identifica os pontos fortes e fracos de um determinado
assunto, bem como as lacunas e contradicGes existentes.
Na area de gestdo de operacbes, a RSL € um método que pode ser
estruturado de acordo com oito etapas propostas por Thomé et al. (2016):
0] Planejamento e formulag&o do problema;
(ii) Busca na literatura;
(iii) Coleta de dados;
(iv) Avaliagdo da qualidade;
(V) Andlise e sintese de dados;
(vi) Interpretacdo dos resultados;
(vii)  Apresentacao dos resultados e

(viii)  Atualizacdo da reviséo.
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Planejamento e formulacdo do problema

Considerando o primeiro passo, é realizada uma busca na literatura sobre
avaliacdo de desempenho em operag6es humanitarias com estudos referentes a
perspectiva do beneficiario em relacdo aos servicos recebidos. A aplicacdo da
RSL possui o intuito de responder ao problema de pesquisa em relagdo a
dificuldade de identificar e analisar indicadores de desempenho em operacdes

humanitarias sob a perspectiva do beneficiario.

Busca na literatura

Para a segunda etapa, este estudo considera duas bases de dados: Scopus
e Web of Science (Wo0S). A escolha é devido a capacidade de complementaridade
entre os periodicos indexados nas duas bases (Thomé et al., 2016; Mongeon e
Paul-Hus, 2016).

Também nesta etapa, o conjunto de palavras-chave é definido combinando
trés grupos de forma ampla para evitar qualquer limitacdo artificial dos
documentos, ao mesmo tempo que fornece limites para excluir resultados
indesejaveis. Os grupos combinam termos relacionados a operacdes

humanitérias, avaliacao de desempenho e beneficiario, como ilustra o Quadro 1.

Quadro 1 — Busca na literatura

Operagdes humanitarias Avaliacdo de desempenho Beneficiario
indicators
OR beneficiary
disaster "performance measure” OR
OR OR victim
relief "performance measurement” OR
OR OR consumer
"humanitarian logistics” "performance evaluation” OR
OR OR customer
"development program" "performance assessment" OR
OR client
KPI

7

E importante ressaltar que ndo é adotada limitagcdo quanto ao periodo,
abrangendo todos os anos de publicacdes para alcancar um maior nimero de
documentos. Também nao € aplicado filtro relacionado ao tipo de publicagdo, com
0 objetivo de obter todos os tipos de documentos referentes ao assunto.

A busca, realizada no dia 15 de agosto de 2018, retorna 428 documentos
(298 na Scopus e 130 na WoS) obtidos das palavras-chave aplicadas aos bancos

de dados selecionados para todos os titulos, resumos e palavras-chave. Os
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artigos sao classificados com os nimeros 1 (documentos que certamente devem
participar da andlise) e 0 (documentos descartados da analise) de acordo com os
critérios de exclusdo descritos a seguir:

¢ N&o abordam indicadores de desempenho em operac¢des humanitérias;

¢ N&o abordam indicadores na perspectiva do beneficiario;

e Pesquisas fora do contexto humanitario;

e Aplicactes ou algoritmos para otimiza¢cdo do sistema;

e Avaliacbes médicas pos-desastre;

e Documentos com idioma diferente do inglés.

Apos a selecdo dos artigos a serem analisados, também é realizada a
Snowball search, considerando o backward e o forward search. O método se
caracteriza pelo uso de listas de referéncia dos artigos selecionados e as citacdes
desses artigos para aumentar a cobertura de documentos a serem analisados
(Jalali e Wohlin, 2012).

O processo e quantidade de documentos selecionados em cada etapa,

estdo resumidos na Figura 1.

Scopus I— 2098

Delimitagdo do escopo da pesquisa

D!.E.‘ﬁ_ni_l;l_:les +| Exclusdc dos trabalhos duplicades e
miciais diferentes do inglés
I
Web of Science  — 130 — 206

Leitura dos resumos
Exclusio baseada am resumos que ndo
citam avalisgdo de desempenho sob &
perspectiva do baneficiario
I

44

v

Leitura full text
Critérios de exclusdo baseados em
artigos sem foco no beneficidric

T
19
Método Snowball
(forward and backward)

Substituiio & busca por novos

documentos
T

22
v

Total de documentos selecionados
22 documentos

Figura 1 — Resumo da etapa de busca na literatura


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1721342/CA


PUC-Rio- CertificagcaoDigital N° 1721342/CA

23

Coleta de dados e avaliacdo da qualidade

A etapa de coleta de dados é realizada pela identificagdo e compilacdo em
tabelas auxiliares dos elementos buscados nos trabalhos. Os elementos extraidos
dos documentos selecionados s&o informacdes gerais e especificas das
publicagbes. As informacbes gerais referem-se ao titulo, autores, ano de
publicacéo, canais de publicacdo, palavras-chave, tipo de documento e resumo.
As informacdes especificas estéo relacionadas ao tipo de desastre, etapa do ciclo
de vida do desastre, se € uma pesquisa aplicada ou néo, pais em que ocorreu a
pesquisa, amostra utilizada e os indicadores avaliados.

A avaliagéo da qualidade € assegurada pela utilizacdo de artigos revisados
por pares na RSL os quais, segundo Thomé et al. (2016), sdo documentos com
elevada qualidade. Seuring e Gold (2012) explicam que artigos revisados por
pares representam um modo importante de comunicacdo e podem ser
considerados unidades de andlise. Além disso, a pesquisa também considera
publicagbes da “literatura cinza”, importante para evitar o viés do tipo de

publicagéo.

Analises, sintese e intepretacdo dos resultados

Os passos de analise e sintese dos dados, de acordo do Thomé et al. (2016),
ndo possuem um método padronizado e estas etapas sao trabalhadas em
conjunto com a utilizacdo dos dados para geracdo de conhecimento sobre
determinado assunto.

A etapa de analise, segundo Seuring e Gold (2012), consiste em técnicas
relacionadas a interpretacdo sistematica dos textos e pode ser realizada de
maneira qualitativa ou quantitativa, identificando aspectos descritivos dos
trabalhos e analisando o conteddo de maneira sistematica, com a identificacao e
categorizacdo dos pontos mais importantes para intepretacdo dos resultados.

Dessa forma, a andlise descritiva deste estudo aborda caracteristicas como:
guantidade de artigos por ano, canais que mais publicaram, tipos de publicacéo,
autores mais frequentes, indice H dos autores e analise por area. Além disso,
também sdo analisadas informacdes referentes ao contexto humanitério, como:
tipo de desastre, etapa do ciclo de vida do desastre, pais em que ocorreu o evento,
aplicacdo do instrumento de pesquisa e, principalmente, a identificacdo dos
indicadores utilizados nos estudos.

J& a andlise de conteudo, é realizada por meio da leitura completa dos

artigos e categorizagdo dos dados. A categorizacdo, por sua vez, é considerada
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importante ferramenta para andlise, de maneira sistemética, de uma amostra de
documentos e, neste caso, sdo definidas seguindo a abordagem indutiva, ou seja,
sdo derivadas de analise das publicacdes, a partir de um processo iterativo de
construcdo com testes, revisdes e comparagdes constantes de categorias e dados
(Seuring e Gold, 2012). Dessa maneira, a analise considera os indicadores de
cada artigo de maneira individual e a categorizagédo desses indicadores resulta em
critérios para avaliacdo de desempenho em operacbes humanitarias.
A fase de sintese da RSL pode obter diferentes resultados (Torraco, 2016):
¢ Agenda de pesquisa: apresenta questdes ou proposicdes para direcionar
pesquisas futuras, ap6s a andlise critica da literatura.
e Taxonomia: método de classificagdo das pesquisas anteriores que auxilia
na proposta de novas teorias.
o Framework: apresenta novas perspectivas sobre o tema, onde deriva na
analise critica e sintese dos documentos.
e Meta-teoria: fornece a base para desenvolver a meta-teoria em dominios

tedricos por meio de pesquisas futuras.

Neste estudo, a etapa de sintese apresenta uma taxonomia com a
categorizacdo do material e um framework para sintetizar a avaliacdo de
desempenho em operagdes humanitarias sob a perspectiva do beneficiario. Além
disso, também é proposta uma agenda de pesquisa com potenciais pesquisas
futuras baseadas em lacunas identificadas na literatura

Em seguida, a etapa de interpretacdo dos resultados se baseia em discutir
como o framework proposto pode ser aplicado como uma ferramenta na pratica

em um caso real de operacdo pés-desastre.

Apresentacdo dos resultados e atualizacdo da reviséo

A etapa de apresentacdo dos resultados é realizada com a escrita em
formato de dissertacdo de mestrado, composta por introducao, referencial tedrico,
procedimentos metodol6gicos, construcdo do modelo de referéncia para avaliagéo
de operacbes humanitarias, andlises e discussbes dos resultados obtidos e as
consideracdes finais. A etapa de atualizagédo da revisao é proposta como pesquisa

futura.
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2.2
Survey

O segundo método de pesquisa aplicado é a pesquisa de levantamento
(survey). Cauchik Miguel et al. (2012) explicam que as pesquisas baseadas em
survey possuem 0 objetivo de contribuir para o conhecimento em uma area
particular de interesse, utilizando a coleta de dados e informagdes sobre os
individuos ou sobre o ambiente do qual esses individuos fazem parte, estreitando
a distancia entre teoria e prética.

Forza (2002) relata que, de acordo com o seu objetivo, uma survey pode ser
de trés tipos: exploratéria, descritiva e explanatéria. A pesquisa de levantamento
deste trabalho pode ser classificada como descritiva, pois possui 0 objetivo de
entender a relevancia de certo fendbmeno e descrever a distribuicdo desse
fendbmeno na populagéo estudada, fornecendo subsidios para o desenvolvimento
de teorias ou seu refinamento.

No caso desta pesquisa, a utilizagcdo do método survey é necessaria para
descrever o cenario atual, identificando o nivel de satisfacéo dos beneficiarios em
relacdo aos servicos prestados pela organizacdo na operacdo pos-desastre,
servindo como apoio para o método do estudo de caso na avaliacdo da qualidade
desses servicos. A aplicacao do método é adaptada com base nas etapas de
Forza (2002), apresentadas na Figura 2.

Relagdo com a teoria
Framework para avaliagio do desempenho
Categorias de anslise
Queda da drea de lazer de um prédio

+

Design
Moradores do predio
44 respostas
Questionario online
Plataforma Surnvepfidonkey

+
Teste piloto

Com 2 respondentes

+
Coleta de dados

Acompanhar respostas
Excluir dados incompletos
Alfa de Cronbach para validar instrumento

+*
Anadlise de dados
Exportagdo dos dados para planilhas eletrdnicas
Caloculo de médias
+

Relatario

Dizsartacio da mestrado

Figura 2 — Etapas para desenvolvimento da survey
Fonte: Adaptado de Forza (2002)
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Relacdo com ateoria

Como mencionado no Capitulo 1, este trabalho foi desenvolvido baseado na
teoria do stakeholder proposta por Freeman (1984) que leva em consideracéo
interesse de todos as partes interessadas, inclusive dos clientes que, neste caso,
séo os beneficiarios. Neely et al. (2002) apontam a utilizacdo da TS como base
para indicar que a organizacdo deve ser direcionada a partir da perspectiva de
atendimento das necessidades dos stakeholders. No caso de operacdes
humanitarias, cabe destacar que h& diversos stakeholders. Entretanto, o
beneficiario ainda € negligenciado, conforme indicado em Fontainha et al. (2017).

De acordo com Cauchik Miguel et al. (2012), primeiramente é importante
desenvolver um modelo tedrico com o objetivo de traduzir a teoria para a pratica.
Em seguida, € necessaria a definicAo dos constructos, ou seja, os elementos
conceituais considerados relevantes dos quais se desdobram as variaveis a serem
testadas.

Neste caso, o Capitulo 3 apresenta o framework proposto como modelo
tedrico que minimiza a distancia entre a teoria e a préatica e os constructos sédo
estabelecidos de acordo com o0s temas mais abordados pelos artigos
selecionados no método da RSL.

Em relacdo a unidade de andlise, é selecionada a resposta ao desastre da
gueda da area de lazer de um prédio no Brasil, onde é constatado um 0bito e
quatro feridos. Apés o ocorrido, todos os moradores séo evacuados do prédio e,
até os dias atuais, estao esperando a liberagéo por parte da empresa responsavel

pela obra para retornar ao local.

Design

As pesquisas do tipo survey devem respeitar as restricdes de recursos
financeiros, humanos e do tempo disponibilizados. Nesse caso, esta pesquisa €
direcionada as pessoas afetadas pela queda da &rea de lazer do prédio.

O instrumento de pesquisa mais utilizado em pesquisas do tipo survey € o
questionario, formado por um conjunto de perguntas estruturadas o qual pode ser
enviado via correios, e-mail ou presencial (Cauchik Miguel et al., 2012). Dessa
maneira, um questionario estruturado € elaborado para medir o nivel de satisfagdo
dos beneficiarios de acordo com os servicos identificados.

O questionario completo (Apéndice 2) apresenta cada area e subarea de
analise e as questdes a serem realizadas com a identificacdo das respectivas
referéncias. Entretanto, para a aplicacdo da survey, é necesséria a adaptacao do

guestionario (Apéndice 3), o qual aborda quatro areas de analise relacionadas ao
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caso real: moradia, fatores socioeconémicos, atendimento e gestédo de risco de
desastres. Essa adaptagdo € necessaria ja que, no caso estudado, as outras areas
de andlise ndo sao exploradas.

O instrumento é dividido em partes, contendo informacdes iniciais e as
guestdes a serem analisadas, incluindo questdes fechadas e abertas. As questdes
do tipo fechadas sdo de mudltipla escolha, o que possibilita aos respondentes
emitirem uma opinido mais precisa e permitem a aplicacdo de métodos
estatisticos na analise dos dados coletados. As questdes abertas possuem a
finalidade de identificar pontos fortes e fracos da operacdo de resposta. Vale
ressaltar que nao sédo identificados os nomes dos respondentes, mantendo assim
a confidencialidade das informacdes obtidas.

Entdo, o link para o questionario online é enviado para os moradores de
todos os apartamentos do prédio. No total, 166 apartamentos sdo considerados
para a pesquisa, mas obteve-se 44 respostas completas, ou seja,
aproximadamente 27% de todos os apartamentos afetados pelo evento participam
da pesquisa.

Para as perguntas fechadas, é adotada uma escala Likert de 1 a 5 para
identificar os principais problemas da situacdo de acordo com as avaliacfes dos
respondentes, sendo NA = néo se aplica; 1 =muito insatisfeito; 2 = insatisfeito; 3
= nem insatisfeito nem satisfeito; 4 = satisfeito e 5 = muito satisfeito. Dalmoro e
Viera (2013) explicam que em questionarios que possuem um grande namero de
guestdes, é recomendavel a utilizacao de escalas pequenas, ja que quanto maior
a escala, maior a necessidade de processamento mental por parte dos
respondentes, o que pode leva-los a manterem a mesma resposta ao longo do

instrumento.

Teste piloto

O teste piloto é realizado para verificar a compreensdo do questionério e
mudancgas necessarias. O teste € realizado, no intervalo de 03 a 25 de abril, com
o Comité Gestor de Crises formado por 12 representantes moradores do prédio.
Obtém-se um total de 9 respostas: 3 engenheiros, 3 empresarios, 1 administrador,
1 jornalista e 1 defensor publico, com tempo de moradia de 2 a 6 anos no prédio.

Nesta etapa, ndo sdo observadas necessidades de ajustes do instrumento.
Além disso, ndo sao testados os procedimentos para lidar com nao-respondentes,

e dados incompletos, o que constitui uma das limitac8es desta pesquisa.
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Coleta e analise de dados

O método de coleta de dados, como j& explicado anteriormente, € o
questionario devido algumas vantagens que 0 mesmo possui, citadas por Forza
(2002): reducao de custos, ndo ha restricbes de tempo, garantia do anonimato e

s

reducdo do viés do entrevistado. Neste caso, o questionario € administrado
virtualmente por meio da plataforma SurveyMonkey. O link do instrumento é
enviado por e-mail no dia 25 de abril e, durante trés semanas, um lembrete é
encaminhado semanalmente para obter o maior nimero de respostas possivel.

Apbs as trés semanas, as respostas sdo extraidas e exportadas para o
Microsoft Office Excel, onde é realizado o tratamento dos dados, onde as nao-
respostas e respostas incompletas séo excluidas na analise.

Ainda no tratamento de dados, também é realizada a exclusédo de respostas
consideradas outliers. Os outliers sdo definidos como pontos fora da curva, que
podem ser causados por erro humano ou por suposi¢ces diferentes entre a
amostra populacional (Osborne e Overbay, 2004). Um dos métodos utilizados
para identificar outliers € baseado no Desvio Absoluto da Mediana (DAM) ou
Median Absolute Deviation (MAD), proposto por Hampel (1974), onde o ponto do
qual o desvio € medido é considerado uma medida de tendéncia central podendo
ser a mediana ou a média do conjunto de dados (Leys et al., 2013). Neste caso,
para identificacdo e remocdo dos outliers é utilizada a Equacdo 1 abaixo

considerando a média como medida de tendéncia central.

DAM = = 37, | % — 1 (X)] (1)

Onde: n = nimero total de observacgdes; i = numero ordinal da observacao;
x;= € a observacdo n original; e u (X)= é a média da série. Sendo assim, a analise
se da apenas com as respostas completas recebidas, excluindo os outliers.

Na etapa de andlise, utiliza-se a técnica de estatistica basica, pontuando as
respostas por meio da média para identificar os niveis de satisfacdo dos
moradores, 0s quais sao apresentados por meio de tabelas e graficos que facilitam
a visualizacdo dos resultados, onde é possivel identificar quais sdo as questdes
consideradas criticas pela perspectiva do beneficiario. Também séo analisados e
compilados os principais pontos fortes e fracos citados pelos respondentes.

Além disso, ainda na etapa de analise dos dados coletados é utilizada a

validade convergente dos dados, caracterizada por analisar as relacdes
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estabelecidas com varidveis medidas por outros instrumentos que medem o
mesmo construto (Forza, 2002). Neste caso, os documentos selecionados ha RSL
séo utilizados como prognosticos na comparagdo com os resultados obtidos.

Relatério
A etapa do relatério é realizada com a escrita em formato de dissertacao de

mestrado, a qual aponta os resultados obtidos com a aplicabilidade do estudo.

2.3
Estudo de Caso

O método de estudo de caso € utilizado quando ha a necessidade de obter
melhor compreenséo e investigacdo sobre um fendmeno e suas variaveis de
interesse no contexto da vida real (Yin, 2001). O desenvolvimento estudo de caso
em gestdo de operacbes pode resultar em insights novos e criativos, que
envolvem explicar, descrever e ilustrar fenbmenos ou temas, além de testar novas
teorias, construir e refinar modelos tedricos (Voss et al., 2002).

O desenvolvimento do método considera 0s seis passos propostos por Yin
(2001):

(@ Plano;

(i) Projeto;

(iii) Preparagéo;

(iv) Coleta de dados;
(V) Andlise de dados;

(vi) Compartilhamento.

Plano e Projeto

A primeira fase — plano, considera as caracteristicas do caso investigado
gue justificam a escolha do método do estudo de caso que € utilizado,
especialmente, quando os limites entre o evento estudado e o contexto da vida
real ndo sdo claramente definidos ou ainda quando ha a investigacdo de uma
situacdo tecnicamente Unica, baseando-se em varias fontes de evidéncia e
auxiliando o desenvolvimento ou constatacéo de proposicdes tedricas (Yin, 2001).
Dessa forma, o estudo de caso é escolhido como um dos métodos desta pesquisa
com o objetivo de aprofundar as investigacdes sobre o tema de avaliacdo de
desempenho de acgbes poOs-desastre, baseando-se em mais de uma fonte de

evidéncia e auxiliando possiveis constatacfes teodricas anteriores.
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A etapa de projeto auxilia no planejamento os elementos iniciais da
pesquisa, por exemplo, a definicdo de questbes de pesquisa, projeto de estudo
caso (Gnico ou multiplo) e unidade de andlise (Yin, 2001). Para este caso, a
questao central se baseia em verificar a aderéncia do framework proposto com a
perspectiva de um caso real. O caso selecionado € Unico, o qual possui a
vantagem de melhor aprofundamento e maior riqueza de coleta de dados, além
de permitir observac@es mais detalhadas (Cauchik Miguel et al., 2012). Entretanto,
no estudo de caso Unico existem limitacdes no grau de generalizacdo dos
resultados, visto que os resultados séo especificos para o evento Unico.

No que tange a unidade de analise, é selecionada a perspectiva da
incorporadora responsavel pela obra do prédio e responsavel pelo pagamento do
beneficios e servicos necessarios aos moradores. A organizagdo ja esta no
mercado ha mais de 50 anos em diferentes estados brasileiros, incluindo o local
do acidente. Dessa forma, o estudo de caso é desenvolvido com a organizacdo a

fim de detalhar os resultados obtidos por meio dos métodos anteriores.

Preparacdo de dados

Na fase de preparacéo, Yin (2001) propde a elaboracdo de um protocolo de
pesquisa, que € uma das principais estratégias para aumentar a validade e a
confiabilidade do trabalho, contendo regras e procedimentos para
desenvolvimento do estudo, bem como as técnicas para a coleta e andlise de
dados. A elaboracao do protocolo contém quatro elementos basicos detalhados
no Apéndice 5, baseados em Yin (2001):

e Visdo geral da pesquisa: informacdes prévias sobre o projeto como o
objetivo do estudo de caso, o cenério que ele esta inserido, além das
guestbes especificas que estdo sendo analisadas;

e Procedimentos: principais etapas para a coleta de dados, incluindo por
exemplo, ter acesso aos entrevistados, possuir materiais suficientes para
anotacdes e estabelecer um cronograma das atividades de coleta para um
determinado periodo;

o Questbes do estudo: ponto central do protocolo de pesquisa, pois direciona
0S entrevistadores no momento da entrevista mantendo-o na direcdo
correta a medida que a coleta de dados avanca,

e Relatério: formato de como os dados serdo apresentados apds o término

da coleta e podem tanto de maneira escrita quanto oral.
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Coleta, andlise e compartilhamento dos dados

A fase de coleta de dados considera as multiplas fontes de evidéncia
existentes, como: entrevistas semiestruturadas e informais, registros
documentais, consulta de arquivos, artefatos fisicos e observacdes, sendo que
estas fontes permitem maior detalhamento dos dados e auxilia no
desenvolvimento de linhas convergentes de investigacdo, ja que os dados
coletados por meio das diferentes fontes convergem para concretizacao de ideias
sobre o fenébmeno estudado (Yin, 2001).

Para este trabalho s&o utilizadas duas fontes de evidéncia: entrevista e
consulta de arquivos. As entrevistas sdo consideradas fontes primarias de dados
desenvolvidas por meio de interagfes (Voss et al., 2002). Neste caso, a entrevista
€ realizada por telefone com o responsavel da empresa que esta a frente deste
caso, seguindo um roteiro semiestruturado (Apéndice 5) pré-estabelecido de
acordo com os resultados da survey que, por sua vez, sdo compilados em um
unico documento e encaminhado para o entrevistado por e-mail.

A entrevista possui duragcdo de 50 minutos e logo apés o término das
perguntas pré-estabelecidas, € disponibilizado ao entrevistado um tempo para
abordar assuntos considerados importantes para andlise e que nao estao no
roteiro. A entrevista é gravada e sao tomadas notas em relagcdo as respostas do
entrevistado que estdo disponiveis no Capitulo 4. Além da entrevista, sao
utilizadas consulta de arquivos realizada com publicagBes no site da organizacéo
referentes ao historico e relacionamento com clientes.

A fase de analise de dados envolve o exame, categorizagdo, tabulacao,
teste ou recombinacdo das evidéncias, onde algumas técnicas podem ser
seguidas, a saber: validade do constructo, validade interna, validade externa e
confiabilidade (Yin, 2001). Neste caso, é utilizada a validag¢do interna por meio da
tatica de reconhecimento de padrfes, que permite o comparativo entre 0s
resultados do estudo empirico com os padrdes encontrados na literatura, a fim de
reforcar resultados obtidos (Yin, 2001; Voss et al., 2002). Para Melnyk et al.
(2018), estudos empiricos, incluindo surveys, estudos de caso, experimentos,
estudo de eventos e outras abordagens que possuam arquivo de dados, s&o
amplamente validos para investigar problemas de pesquisa a partir de uma
realidade.

Também é utilizado o método de triangulacdo dos dados, o qual compara o0s
resultados das fontes de evidéncia e verifica a convergéncia ou divergéncia entre

as fontes de informacéo (Yin, 2001). Neste caso, a comparacao é realizada entre
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os resultados da survey, os achados no site da organizagéo e os resultados da
entrevista.

Finalmente, a etapa de compartilhamento possui o objetivo de transmitir
informacdes relevantes sobre o problema estudado, através da apresentacédo dos
resultados (Yin, 2001). Neste caso, a ultima etapa de materializa com as analises
descritas na se¢do 4.2 do Capitulo 4.
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Framework para avaliagcao de desempenho

Este capitulo aborda os resultados obtidos por meio do método da RSL, os

quais sdo apresentados sob duas vertentes: andlise descritiva e analise de

conteddo com a categorizacdo dos dados. A partir da analise dos resultados

obtidos, um framework para avaliacdo do desempenho sob a perspectiva dos

beneficiarios para atividades humanitarias é proposto.

3.1

Analise descritiva da RSL

Os artigos selecionados na RSL estdo apresentados no Quadro 2, com

autores e canais de publicacao.

Quadro 2 — Artigos selecionados na RSL

Referéncia

Periodico

Gouws (1990)

Southern African journal of demography

Morita et al. (2004)

Journal of Pain and Symptom Management

du Mortier e Arpagaus (2005)

International Journal for Quality in Health Care

Flannery et al. (2007)

Journal of Vocational Rehabilitation

Medina-Borja e Triantis (2007)

International Journal of Technology Management

Moe et al. (2007)

Disaster Prevention and Management: An International Journal

Westhoff et al. (2008)

American Journal of Health Education

Gandure et al. (2010)

Food and Nutrition Bulletin

Charoenkalunyuta et al. (2011)

32nd Asian Conference on Remote Sensing 2011, ACRS 2011

Lucchi (2012)

Nath et al. (2017)

Stark et al. (2014)

Disasters

Yilmaz et al. (2013)

Archnet-1JAR: International Journal of Architectural Research

Eisenman et al. (2014)

International Journal of Environmental Research and Public
Health

Piyasil et al. (2014)

Journal of the Medical Association of Thailand

Schiffling e Piecyk (2014)

Haavisto e Goentzel (2015)

Anjomshoae et al. (2017)

Journal of Humanitarian Logistics and Supply Chain
Management

Eisenman et al. (2016)

PLoS currents disasters

Amir Zal (2017)

International Social Work

Wijegunarathna et al. (2018)

Procedia Engineering

Leh et al. (2018)

Planning Malaysia: Journal of the Malaysian Institute of
Planners
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No que diz respeito aos canais de publicacdo descritos no Quadro 2, o
periodico Disasters e o Journal of Humanitarian Logistics and Supply Chain
Management se destacam com 3 publica¢cées cada um e os demais periédicos
publicaram apenas um documento relacionado ao assunto. Além de periédicos
especificos da area de logistica humanitaria, o tema também ¢é abordado por
peridédicos de outras areas, por exemplo, gestdo da cadeia de suprimentos,
planejamento e avaliagdo de programas, economia e salde, 0 que pode
caracterizar o tema como multidisciplinar, visto por diferentes perspectivas.

Em relacéo ao tipo de publicacéo, 18 sdo artigos publicados em periddicos
e 4 sdo artigos de congresso. No que tange a analise de autores, apenas um autor
possui mais de uma publicacdo (Eisenman et al., 2014; Eisenman et al., 2016), o
gue evidéncia a baixa continuidade de pesquisas sobre o tema por pesquisadores
da area.

A Figura 3 apresenta a distribuicdo das publicagbes ao longo do periodo
avaliado na RSL (desde a primeira publicagdo até 15 de agosto de 2018), além

dos documentos selecionados no método snowball.
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Figura 3 — Evolucédo de publicages por ano

Com base na Figura 3, € possivel perceber que a primeira pesquisa
relacionada ao tema foi publicada em 1990 e ap6s o ano de 2013 o numero de
estudos aumentou e atingiu a maior quantidade de publicacdes no ano de 2014,
com 4 publicagbes. Apesar de a figura ndo demonstrar claramente nenhuma
tendéncia de aumento, reducdo ou estabilizacdo da quantidade de publicacdes
referentes ao tema, observa-se que o tema é abordado como objeto de estudo em

pelo menos 1 publicacdo por ano desde 2010.
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O numero de publicacdes é considerado pequeno, quando comparado com
areas mais estabelecidas. Tal motivo de uma baixa quantidade de publicacbes
também pode se justificar por se tratar de um subtépico dentro da avaliagdo de
desempenho em operacgdes humanitarias. Apesar disso, observa-se a importancia
social do tema conforme indicado por Behl e Dutta (2018), o que reforca a
relevancia de se abordar o assunto.

Também é realizada a andlise do indice H dos autores. O indice H € um
parametro para quantificar o impacto da producéo cientifica de um autor (Diaz et
al., 2016) A Tabela 1 apresenta o maior indice H entre os autores da publicacao,

retirado da base de dados Scopus.

Tabela 1 — indice H dos autores

Referéncia . |\/|f’:1IOI’ Referéncia . Mglor
indice-H indice-H
Amir Zal (2017) 1 Lucchi (2012) 9
Anjomshoae et al. (2017) 28 Medina-Borja e Triantis (2007) 17
Charoenkalunyuta et al. (2011) 10 Moe et al. (2007) 7
du Mortier e Arpagaus (2005) 2 Morita et al. (2004) 49
Eisenman et al. (2014) 21 Nath et al. (2017) 42
Eisenman et al. (2016) 21 Piyasil et al. (2014) 6
Flannery et al. (2007) 18 Schiffling e Piecyk (2014) 10
Gandure et al. (2010) 24 Stark et al. (2014) 11
Gouws (1990) 1 Westhoff et al. (2008) 24
Haavisto e Goentzel (2015) 9 Wijegunarathna et al. (2018) 7
Leh et al. (2018) 4 Yilmaz et al. (2013) 7

A Tabela 1 evidencia que o elevado indice H dos autores na maioria das
publicagbes pode estar relacionado com a qualidade das publica¢des analisadas,
ja que este indice é um importante indicador de impacto no meio cientifico.

A analise em relacdo a area em que os artigos estéo inseridos também é
realizada. A classificagéo é feita de acordo com a sugestdo do Scopus, entretanto
as 4reas sao categorizadas em trés principais: saude (medicina, enfermagem,
nutricdo), gestao (negocios, engenharia) e ciéncias sociais (sociologia, ciéncias
sociais). O Quadro 3 apresenta a categorizacdo dos artigos selecionados.

Ressalta-se que, embora as areas tematicas dos documentos sejam
diferentes nas duas bases de dados utilizadas, os artigos séo categorizados em
grandes areas de analise, levando em consideracao, prioritariamente, a area em
que estdo inseridos no Scopus. Apenas o0 artigo Gandure et al. (2010) ndo se
encontra na base Scopus e, por isso, € adaptado da categoria Nutricdo (WoS)

para categoria de salde no quadro abaixo de areas de analise.
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Quadro 3 — Area de andlise

Area Referéncia
Gouws (1990)

Morita et al. (2004)

du Mortier e Arpagaus (2005)
Flannery et al. (2007)
Westhoff et al. (2008)

Saude Gandure et al. (2010)

Lucchi (2012)

Eisenman et al. (2014)

Stark et al. (2014)

Piyasil et al. (2014)
Eisenman et al. (2016)
Medina-Borja e Triantis (2007)
Moe et al. (2007)
Charoenkalunyuta et al. (2011)
Gestao Schiffling e Piecyk (2014)
Haavisto e Goentzel (2015)
Anjomshoae et al. (2017)
Wijegunarathna et al. (2018)
Yilmaz et al. (2013)

Stark et al. (2014)

Ciéncias Sociais | Amir Zal (2017)

Nath et al. (2017)

Leh et al. (2018)

Gouws (1990)

Na area da salde, é possivel observar artigos que abordam assuntos
relacionados a distribuicdo de medicamentos (du Mortier e Arpagaus, 2005),
servicos médicos de atendimento (Morita et al., 2004; Westhoff et al., 2008),
acompanhamento em operacdes pos-desastre (Lucchi, 2012; Eisenman et al.,
2014; Stark et al., 2014; Eisenman et al., 2016; Piyasil et al., 2014) ou até mesmo
em programas de desenvolvimento (Gouws, 1990; Flannery et al., 2007).

Ja na area de gestao, observa-se artigos que abordam as questdes mais
gerais para uma operacao ser considerada bem-sucedida, como por exemplo,
disponibilidade de recursos (Schiffling e Piecyk, 2014; Anjomshoae et al., 2017),
atendimento (Medina-Borja e Triantis, 2007; Schiffing e Piecyk, 2014,
Anjomshoae et al., 2017), e qualidade dos bens e servicos (Moe et al., 2007;
Anjomshoae et al., 2017; Schiffling e Piecyk, 2014; Haavisto e Goentzel, 2015;
Anjomshoae et al., 2017; Wijegunarathna et al., 2018).

Finalmente, a area de ciéncias sociais aborda assuntos relacionados a vida
social das pessoas afetadas por desastres, abordando aspectos como moradia
(Yilmaz et al., 2013; Nath et al., 2017; Leh et al., 2018), rotina social (Amir Zal,
2017), e educacéo (Gouws, 1990; Stark et al., 2014). E valido ressaltar que, em
certas ocasioes, alguns trabalhos se encaixam em mais de uma categoria e iSso

deve-se ao fato de que alguns autores ndo tratam assuntos especificos,
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abordando assim mais de uma &rea de andlise. Dessa forma, faz-se necessaria
uma categorizagdo mais detalhada, baseando-se nos temas abordados pelos
documentos, apresentada na se¢ao seguinte.

3.2
Categorizacao dos indicadores de desempenho

Conforme indicado no Capitulo 2, ap0s a leitura do texto completo dos
artigos selecionados, € realizada a categorizacao dos artigos conforme proposto
por Seuring e Gold (2012). Dessa forma, os artigos sdo categorizados em pré e
pés desastre com a identificacdo das areas em que os indicadores estéo inseridos

e dos grupos de critérios de avaliagdo de desempenho.

3.2.1 Pré-desastre
Nesta secéo estdo apresentados os artigos que abordam os indicadores de
desempenho relacionados ao pré-desastre, em categorias de saulde, fatores

socioecondmicos e gestdo de riscos de desastres.

Saude

Na categoria de saude, sao identificadas duas pesquisas. A primeira &
desenvolvida por Morita et al. (2004) e os autores propdem um instrumento para
medir a percepcdo das familias sobre os aspectos processuais dos cuidados
paliativos no Japdo. O questionario é desenvolvido pelos autores com base no
Care Evaluation Scale (Escala de Avaliacdo de Cuidados), sendo enviado para
familias de pacientes com cancer que morreram em unidades de cuidados
paliativos.

O segundo estudo é desenvolvido por Lucchi (2012), no qual se apresenta
a atuacdo da organizagdo internacional Médicos Sem Fronteiras (MSF) em
ambientes urbanos, objetivando explicar como esses profissionais devem intervir
efetivamente nesse contexto, onde apresenta e discute alguns pontos especificos
e a maneira como o MSF deveria atuar em cada um deles, a saber: avaliacdo de
necessidades; estratégias operacionais; estratégias médicas; agua e
saneamento; construcdo de redes; gestdo da seguranca; advocacia e

monitoramento.
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Fatores Socioeconémicos

No que tange a categoria de fatores socioecondmicos, identifica-se
apenas o trabalho de Flannery et al. (2007), no qual se abordam a importancia
dos programas de treinamento de curto prazo para auxiliar o melhor desempenho
de pessoas com deficiéncia que procuram emprego, baseando-se no Programa
de Treinamento de Habilidades Profissionais oferecido por faculdades
comunitarias. A pesquisa se baseia na reunido dos stakeholders para discussdo
do assunto e os resultados apontam que os indicadores considerados prioridades

sdo: acesso ao emprego apods o curso e eficacia do programa.

Gestédo de riscos de desastres

Na categoria de gestdo de riscos de desastres sdo identificadas quatro
referéncias. Amir Zal (2017) analisa o processo de reconstrucdo de uma
comunidade apos uma inundagéo de mong&o na Malasia e por meio de um estudo
de caso experimental com vitimas do desastre e observagdes em abrigos criados
pbés-desastre. O autor indica que um dos fatores que auxiliam a reconstrucao do
local é a orientacdo da comunidade, que é baseada na participacao das pessoas
antes do desastre com acdes de preparacdo. O autor ainda apresenta fatores
relacionados a reconstrucao no pés-desastre, discutidos na se¢édo seguinte com
a categorizacao pos-desastre.

Charoenkalunyuta et al. (2011) avaliam a resiliéncia das propriedades de
terra para comunidades afetadas por desastres oriundos de riscos naturais,
apresentando ao grupo de interacdo envolvendo os diferentes stakeholders os
indicadores relacionados a responsabilidades dos envolvidos na tomada de
deciséo, fornecimento de dados e informacdes e participacdo das partes em acdes
para prevencao de desastres. O autor ainda trata de indicadores pos-desastre que
também sdo discutidos na se¢do seguinte.

No que tange ao Unico autor que possui duas publicacdes no mesmo tema
de avaliacdo de desempenho de operag¢des humanitarias sob a perspectiva dos
beneficiarios, ambos os estudos abordam assuntos da categoria de gestao de
riscos de desastres. Eisenman et al. (2014) e Eisenman et al. (2016) discutem
assuntos de gerenciamento de riscos da avaliacdo do Projeto de Resiliéncia a
Desastres Comunitérios de Los Angeles.

No trabalho de Eisenman et al. (2014), um dos pilares é a educacéo
relacionada a garantia de informacBes continuas a respeito de desastre
(preparacéo, riscos, recursos disponiveis, entre outros). Em Eisenman et al.

(2016), o foco se observa na discussdo da participacdo da comunidade nas
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operacdes pré-desastre para prevencao de eventuais acontecimentos. Os autores
também tratam indicadores poOs-desastre os quais estdo discutidos na sec¢éo
seguinte.

Apo6s a andlise dos textos completos e com o objetivo de sintetizar os
trabalhos selecionados, o Quadro 4 apresenta a &rea, descricdo e autores
relacionados aos indicadores pré-desastre, bem como o tipo de desastres, ciclo
de vida do desastre em que o indicador é discutido, se ha estudo empirico
associado e em qual contexto (pais) ha essa discussao.

No Quadro 4, é possivel observar que os indicadores pré-desastre sao
relacionados, principalmente, a categoria de gestao de riscos de desastres, ja que
esta categoria pode ser fundamental para a redugéo dos impactos causados pelos
eventuais desastres. Percebe-se também que os estudos empiricos sdo
realizados no contexto de paises da Africa, Asia e América do Norte, abordando
indicadores para as etapas pré-desastre (preparacdo) e pos-desastre (resposta e
recuperacao). A justificativa de estudar etapas pos-desastre, neste caso, esta
relacionada a utilizagao de indicadores que também sem encaixam em etapas pré-
desastre, principalmente, no que diz respeito a avaliacdo de programas de
desenvolvimento como, por exemplo, seguranca alimentar, acesso a agua e

conhecimento de informacgdes.
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Quadro 4 — Categorizacao dos critérios pré-desastre

Area Descricao Critérios Referéncia Tipo de desastre C'C.lo de Estgdo Pais
vida empirico
Alimentos N|_veI de seguranca Lucchi (2012) - Resposta N&o -
alimentar
Saude Agua Gestao fonte de agua | Du Mortier e Arpagaus (2005) - Resposta Sim Re%ﬁg? do
Tratgmentos Cuidados médicos Morita et al. (2004) Program_a - Sim Japéao
meédicos de desenvolvimento
. Fatorgs . Mercado de Acesso ao emprego Flannery et al. (2007) Programa - Sim EUA
socioecondémicos trabalho de desenvolvimento
Disponibilidade de
programas de
prevencao, mitigagdo e
preparacao
Porcentagem de
pessoas co.nsmentes Charoenkalunyuta et al. (2011) Natural (Inundacao) | Recuperacao N&o -
dos procedimentos e
Conscientizacao praticas;
. da informacéo Porcentagem de
Gestao de risco (conhecimento pessoas com
de desastres sobre risco conhecimento prévio
. ' sobre riscos
crises) Conhecimento e . ~ ~ . .
habilidades Amir Zal (2017) Natural (Inundacéo) | Recuperacao Sim Maléasia
Preparacéao,
Educacéo Eisenman et al. (2014) Natural resposta e Nao -
recuperacao
Envolvimento da . Preparacdo, ,
Eisenman et al. (2016) Natural resposta e Sim EUA

comunidade

recuperacao
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3.2.1 Pés-desastre

Nesta secdo estdo apresentados os artigos que abordam os indicadores de
desempenho relacionados ao poés-desastre, em categorias de salde, habitacdo
educacao, atendimento, fatores socioecondémicos e gestao de riscos de desastres.

Saude

Muitos assuntos sdo abordados sob a perspectiva de salde no pos-
desastre, tais como prevencdo a doencas, seguranca alimentar, acesso a
recursos financeiros para tratamentos, reconstrucao de infraestruturas de saude
e saude mental da populacdo. No que tange o primeiro item, Westhoff et al. (2008)
avaliam indicadores relacionados a salde de pessoas refugiadas e descolocadas
internamente em Belize apés o furacdo Mitch de 1998. Para os autores, na fase
de resposta em um desastre, 0s servigos de saude se concentram no tratamento
e prevencdo de doencas contagiosas e cuidados de emergéncia. Du Mortier e
Arpagaus (2005) apresentam indicadores desenvolvidos pelo Comité
Internacional da Cruz Vermelha (CICV), para avaliar os servi¢cos de saude locais,
principalmente, relacionados ao tratamento das doengas mais comuns existentes
nas unidades de saude como: malaria, dificuldades respiratérias, infeccdes,
doencas sexualmente transmissiveis, entre outras.

No que tange a seguranca alimentar, Gandure et al. (2010) fornecem uma
andlise de indicadores utilizados para avaliar os beneficiarios dos programas de
intervencdo alimentar do ano de 2006, no Zimbabué, abordando duas métricas
diferentes: acesso aos alimentos e consumo de alimentos especificos.

Stark et al. (2014) apresentam a avaliacao do programa de microcrédito com
foco do atendimento as criancas da Indonésia, seis anos apds o tsunami que
atingiu a regido em 2004. O programa fornece servigos financeiros de pequena
escala a pessoas que ndo possuem acesso a servigcos bancarios, onde os autores
avaliam alguns indicadores, baseados em métricas globais da UNICEF, como:
dieta, saude, assisténcia infantil e educacéo.

Ao analisar o processo de reconstrugdo da comunidade atingida pelo
desastre, Amir Zal (2017) indica a auto orientacdo como uma das formas de
reconstrucdo, que esta relacionada as a¢Bes que priorizam atividades de
reconstrucdo como, por exemplo, acdes para recuperacdo da saude, limpeza e
saneamento do local.

Piyasil et al. (2014) analisam a qualidade de vida de criancas e jovens apés
o terremoto na Tailandia em 2004, por meio da aplicacdo de um questionario

dividido em 3 grupos principais, a saber: questdes descritivas gerais; qualidade de
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vida pediatrica baseada no teste padrdo da Organizacdo Mundial da Saude
(OMS), com 4 aspectos principais: funcionamentos fisico, emocional, social e na
escola; e questdes do Indicador Tailandés da felicidade, com perguntas
relacionadas ao sentimento de felicidade e autoestima.

Habitacao

Referente a categoria de habitacdo, as pesquisas tratam principalmente dos
aspectos relacionados as instalacdes temporarias em que vivem as pessoas
afetadas pelos desastres. Nesse sentido, Charoenkalunyuta et al. (2011)
apresentam indicadores de resiliéncia relacionados a propriedade de terra para
comunidades afetadas por desastres associados a riscos naturais,
especificamente, por inundacdes em diferentes locais. Além de abordarem
indicadores pré-desastre mencionados na secao anterior, os autores identificam
as forgas, fragquezas, oportunidades e ameacgas que permeiam a comunidade pos-
desastre e definem um conjunto de indicadores de resiliéncia que determinam se
uma comunidade, localizada em areas de risco, € ou nao resiliente.

Yilmaz et al. (2013) estudam os projetos de habitacdo pds-terremoto
construidos pelo estado na zona rural da Turquia, onde o publico-alvo da pesquisa
sdo os moradores dos assentamentos. Com o0 objetivo de analisar a politica de
habitacdo, os autores apresentam os métodos de avaliacdo e selecionam os
indicadores adequados para mensurar o0 projeto, em trés tipos diferentes:
avaliacdo geral do projeto; comparacdo entre o planejado e o executado; e
desempenho geral do projeto, abordando o nivel de satisfacdo do cliente

No trabalho desenvolvido por Nath et al. (2017) sdo analisados os principais
indicadores para avaliagdo de assisténcia dos abrigos temporarios pos-desastres
oriundos de riscos naturais, identificados a partir de uma revisao da literatura.
Ainda nesse trabalho, os autores desenvolvem um instrumento de avaliagdo
baseado nesses indicadores.

Wijegunarathna et al. (2018) investigam o desempenho a longo prazo das
habitacdes reconstruidas no pos-desastre, considerando o nivel de satisfacao das
pessoas atendidas. A partir de uma revisédo da literatura, os autores identificam os
critérios fisicos para avaliar o nivel de satisfagdo dos ocupantes em relagédo a
propria casa, validando ainda os resultados com a aplicacdo de um estudo de caso
multiplo em trés distritos de Sri Lanka.

Além desses trabalhos, h4 ainda a pesquisa de Leh et al. (2018) na qual se
avalia a satisfacdo de vitimas das inundac¢des que aconteceram em cidades da

Malasia no ano de 2014. A populacdo afetada € beneficiaria do projeto “Novas
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Casas Permanentes” desenvolvido pelo governo federal, governo estadual e
ONGs, tendo o nivel de satisfacdo baseado em aspectos gerais sobre as
instalagdes.

Educacao

Observa-se nessa categoria a aderéncia do trabalho desenvolvido por Stark
et al. (2014), tendo em vista ser um trabalho abordando diferentes perspectivas
do pés-desastre para além da saude. Ao avaliar o programa de microcrédito com
foco no atendimento as criancas em Aceh, na Indonésia, Stark et al. (2014)
também avaliam indicadores referentes a educacédo, baseados em referéncias da
UNICEF, onde os autores indicam que a educagéo é avaliada pela taxa de evaséo
e frequéncia escolar das criangas. ldentifica-se ainda a pesquisa desenvolvida por
Gouws (1990) na avaliagdo do Programa de Desenvolvimento da Populagdo na
Africa do Sul, na qual sdo apresentadas metas relacionadas a aspectos de

educacao da populagéo.

Fatores Socioeconémicos

A categoria de fatores socioecondémicos também é marcada por assuntos
abordados concomitantemente com outras categorias de pdés-desastres. Por
exemplo, além de abordar assuntos de educacdo, Gouws (1990) também
apresenta, em sua avaliacdo, metas relacionadas a fatores socioeconémicos, tais
como: aceleracdo do desenvolvimento, integracdo do planejamento familiar com
0s programas de desenvolvimento e o envolvimento da comunidade nas
atividades do programa.

Além dos indicadores pré-desastre citados na sec¢do anterior, Amir Zal
(2017) propde atividades relacionadas a rotina social com acdes de motivagdo
para voltar ao cotidiano e atendimento das necessidades basicas, a fim de auxiliar

na reconstrucdo de comunidades afetadas por desastres

Atendimento

Na proposta de avaliacdo do atendimento, as diferentes pesquisas abordam
aspetos referentes a assisténcia das vitimas em relagdo a caracteristicas dos
servicos oferecidos. Nesse sentido, tem-se o trabalho de Medina-Borja e Triantis
(2007) em que os autores abordam as principais dimensdes relacionadas a
desempenho: eficiéncia, satisfacdo do cliente e entrega de resultados.

Schiffling e Piecyk (2014) discutem a adaptacédo das perspectivas do BSC

(cliente; processos internos; aprendizagem e crescimento e; financeira), para o
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contexto humanitério e indicam a necessidade da avaliacdo de qualidade e
disponibilidade de produtos e servicos e entrega rapida, na perspectiva dos
beneficiarios. Moe et al. (2007) também adaptam o BSC para projetos
relacionados ao gerenciamento de desastres associados a riscos naturais e
destacam que os beneficiarios necessitam de servi¢cos pontuais, de qualidade, de
alto desempenho e de baixo custo, em todas as etapas do ciclo de vida do
desastre. Além desses estudos, Anjomshoae et al. (2017) apresentam, a partir da
perspectiva do BSC, os principais indicadores de desempenho no contexto da
cadeia de suprimentos humanitaria, onde cita a qualidade dos bens e servicos
como indicador importante a ser considerado.

Haavisto e Goentzel (2015), identificam as medidas utilizadas pelas OHs
para avaliagdo do desempenho das operagdes voltadas para o beneficiario, como
por exemplo, o controle da qualidade dos suprimentos entregues a qual pode ser
obtida por meio do nivel de satisfagdo dos beneficiarios com o recebimento dos

recursos.

Gestédo de riscos de desastres

No que tange a categoria de gestao de risco de desastres, observa-se que
a orientacdo da comunidade proposta por Amir Zal (2017) também esta baseada
na participacdo depois do desastre com atividades de reconstrugdo, onde uma
das atividades citadas é o relacionamento da comunidade com agéncias externas.

Outra perspectiva do assunto é abordada por Schiffling e Piecyk (2014) ao
discutir aspectos relacionados a gestao de riscos na perspectiva de aprendizagem
e crescimento, a qual engloba a lideranca local da comunidade.

Ainda, além dos indicadores propostos para o0 pré-desastre mencionados
anteriormente, Eisenman et al. (2014) e Eisenman et al. (2016) afirmam que para
uma comunidade ser considerada resiliente, é necessaria a participacdo da
comunidade nas atividades e atuacdo da operacdo, a qual esta relacionada ao
pilar de engajamento do Projeto de Resiliéncia a Desastres Comunitarios de Los
Angeles.

ApOs apresentar a analise dos textos completos com o objetivo de sintetizar
os trabalhos selecionados, o Quadro 5 apresenta a sintese da &rea, descri¢do e
autores relacionados aos indicadores pos-desastre bem como o tipo de desastres,
ciclo de vida do desastre em que o indicador é discutido, se ha estudo empirico
associado e em qual contexto (pais) ha essa discussao.

O Quadro 5 evidencia que a maioria dos estudos pos-desastre aborda os

impactos causados por desastres oriundos de riscos naturais e envolve as etapas
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de resposta e recuperacdo com estudos empiricos, principalmente, em paises
Asiaticos.

E possivel perceber também que as categorias que possuem O maior
namero de indicadores abordados pelos autores sao a categoria de saude, com 6
indicadores e a categoria de atendimento, com 5 indicadores, onde alguns
indicadores séo tratados por mais de um autor. Isso evidencia a importancia
desses servicos nas operacdes poés-desastre, jA que servicos de saude e
atendimento sdo considerados essenciais para assisténcia de pessoas afetadas.

Hé& ainda alguns autores que encaixam seus estudos na etapa pré-desastre
de preparacao, que é o caso de Eisenman et al. (2014) e Eisenman et al. (2016)
ao abordarem indicadores referentes a acdes de prevencdo, jA explicados

anteriormente.
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Quadro 5 — Categorizagéo dos critérios pos-desastre

Ciclo de

Estudo

Area Descrigéo Critérios Referéncia Tipo de desastre vida empirico Pais
o ~ L . . Republica
Remédios Gestéo da farmécia du Mortier e Arpagaus (2005) - Resposta Sim do Congo
Dieta Stark et al. (2014) Natural (Tsunami) Recuperacao Sim Indonésia
Alimentos _Qual!d_ade alimentar Gandure et al. (2010) Program_a de Resposta Sim Zimbébue
said insuficiente desenvolvimento
aude Servigos médicos Westhoff et al. (2008) Natural (Furacao) Recuperacao Sim Belize
Tratamentos Q“a.','d"?‘de de vida Piyasil et al. (2014) Natural (Tsunami) Recuperacao Sim Tailandia
pediatrica
medicos Sadde Amir Zal (2017) Natural (Inundacéo) Recuperacao Sim Malasia
Stark et al. (2014) Natural (Tsunami) Recuperacao Sim Indonésia
Yilmaz et al. (2013) Natural (Terremoto) | Recuperacao N&o Turquia
Nath et al. (2017) Natural Recuperacao N&o -
Instalacdes Qualidade das instalacoes Wijegunarathna et al. (2018) (Deslizanﬁlgﬁll:tl(r)%'sunami) Recuperacao Sim Sri Lanka
Habitagdo Leh et al. (2018) Natural (Inundag¢é@o) | Recuperacéo Sim Malésia
Locais seguros Charoenkalunyuta et al. (2011) | Natural (Inundagdo) |Recuperacao N&o -
Saneamento ﬁi%?:ﬁ:aneamento € Nath et al. (2017) Natural Recuperacao N&o -
Programas de ~ (o
Educagéo | Alfabetizacédo | Educacao Gouws (1990) desenvolvimento Resposta Nao Africa
Stark et al. (2014) Natural (Tsunami) Recuperacao Sim Indonésia



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1721342/CA


PUC-Rio- CertificacaoDigital N° 1721342/CA

47

. L e A . Ciclo de Estudo .
Area Descricao Critérios Referéncia Tipo de desastre vida empirico Pais
Rotina social Amir Zal (2017) Natural (Inundacdo) | Recuperacao Sim Malasia
Fatores Adaptacdo | Aceleracéo do Programas de <
socioecondmicos . Gouws (1990) ; Resposta N&o Africa
desenvolvimento desenvolvimento
q Tempo Moe et al. (2007) - Resposta N&o -
Lesrgggtae Entrega Schiffling e Piecyk (2014) i i N&o :
Anjomshoae et al. (2017) - - N&o -
Moe et al. (2007) - Resposta N&o -
Controle da | Qualidade dos produtos e Schiffling e Piecyk (2014) - - Nao -
Atendimento | qualidade | servigos oferecidos Haavisto e Goentzel (2015) - - N&o -
Anjomshoae et al. (2017) - - Nao -
Satisfacdo | Satisfagdo do consumidor | Medina-Borja e Triantis (2007) - - N&ao -
com 0s Suprimentos de . Preparago, .
prod_utos e emergéncia Eisenman et al. (2016) Natural resposta? Sim EUA
Servigos recuperacao
Preparacéao,
Eisenman et al. (2014) Natural resposta e N&o -
Engajamento da recuperacao
Gestdo de risco | Agbes de comunidade : Preparagao, :
~ Eisenman et al. (2016) Natural resposta e Sim EUA
de desastres gestéo recuperacao
Lideranca local Schiffling e Piecyk (2014) - - Nao -
Relacionamento com Amir Zal (2017) Natural (Inunda¢éo) | Recuperacéo Sim Malasia

agéncias
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Por fim, é realizada uma andlise da cobertura de areas tematicas que os
autores abordam em seus respectivos trabalhos, cujo resultado é apresentado no
Quadro 6 cobrindo simultaneamente areas pré e pos-desastre.

Quadro 6 — Cobertura das areas estudadas pelos autores

[%2])
e} Q '8 = 8
# Referéncia 3 = o S o = 2
o | 8| 3 |f8| 5 | B
T L o 2 o
o < O]
A
£ | Morita et al. (2004) v
& | Flannery et al. (2007) v
@ | Lucchi (2012) v
E Eisenman et al. (2014)
& | Eisenman et al. (2016) v v
Gouws (1990) v v
Medina-Borja e Triantis (2007) v
Moe et al. (2007) v
Westhoff et al. (2008) v
o | Gandure et al. (2010) v
% | Yimaz et al. (2013) v
§ Piyasil et al. (2014) v
o | Schiffling e Piecyk (2014) v v
& [Stark et al. (2014) v v
& ['Haavisto e Goentzel (2015) v
Nath et al. (2017) v
Anjomshoae et al. (2017) v
Leh et al. (2018) v
Wijegunarathna et al. (2018) v
» o |du Mortier e Arpagaus (2005) v
3 @| Charoenkalunyuta et al. (2011) v v
® 9| Amir Zal (2017) v v v
O S| Framework proposto v v v v v v
Total por area 9 6 3 5 6 6

Ao observar o Quadro 6, € possivel perceber que trés categorias sao
abordadas tanto em atividades do pré desastre, quanto em atividades do pds-
desastre: saude, fatores socioeconémicos e gestao de riscos.

A primeira categoria, de saude, no pré-desastre aborda aspectos que estédo
mais ligados a prevencéo de doencas e epidemias como, por exemplo, o0 acesso
a dgua e seguranca alimentar. J4 no pés-desastre, aborda acesso a remedios,
tratamentos de doencas e dieta nas fases de resposta e recuperacao.

A categoria de fatores socioecondmicos no pré-desastre trata de assuntos
relacionados a programas de desenvolvimento, 0s quais possuem o0 objetivo de

permitir 0 acesso das pessoas aos servicos basicos como, neste caso, 0 acesso



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1721342/CA


PUC-Rio- CertificagcaoDigital N° 1721342/CA

49

ao mercado de trabalho. Ja nas atividades pds-desastre, aborda aspectos
referentes a reconstrugdo da comunidade apds o evento, por exemplo, a rotina
social.

Por fim, a categoria de gestéo de riscos, no pré-desastre, discute aspectos
referentes a atividades que podem ser realizadas para prevencdo ou rapida
reacdo no momento de um desastre. Ja no pos-desastre, esta categoria aborda
elementos referentes as atividades de reorganizacdo da comunidade atingida
como, lideranca local e engajamento da comunidade.

Nota-se que a cobertura dos trabalhos individualmente abrange, no maximo,
trés areas, ou seja, nenhum dos trabalhos aborda de maneira simultanea todas as
areas de analise. Dessa forma, fica evidente a importancia de trabalhos
considerando uma maior cobertura das diferentes areas de avaliagdo dos

atendimentos.

3.3 Frameworks encontrados na literatura

Tendo em vista a proposta de apresentar um framework para avaliacdo de
desempenho sob a perspectiva do beneficiario, entende-se a importancia de
discutir os frameworks ja existentes na literatura tendo em vista a sua capacidade
potencial de auxiliar o desenvolvimento de um framework com processos mais
amplos e indicadores cobrindo uma maior variedade de areas de interesse da
populacéo no pré e pos-desastre. Dessa forma, sdo apresentados os principais
modelos da area, além dos modelos identificados na RSL.

Sob essa perspectiva, Lima et al. (2013) destacam alguns frameworks como
0s principais na area de avaliagdo de desempenho, a saber: Balanced Scorecard
(BSC), Analysis, and Reporting Technique (SMART) e Performance Prism.

A estrutura do BSC permite uma visdo rapida e facil do negécio a partir de
um conjunto equilibrado de medidas, que integra estruturas e processos para a
implantacdo de uma gestdo estratégica, baseada em quatro perspectivas
fundamentais: perspectiva financeira, processos internos, cliente e inovagéo e
aprendizagem (Tangen, 2004; Lima et al., 2013). Em relag&o a perspectiva do
cliente, é importante entender a opinido do consumidor, onde a pergunta que deve
ser respondida é: como nossos clientes nos veem? (Tangen, 2004; Lima et al.,
2013). A Figura 4 apresenta a estrutura BSC consolidada no meio académico e

de negécios.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1721342/CA


PUC-Rio- CertificagcaoDigital N° 1721342/CA

50

Objefvo | Medidas Otjetivo | Medidas

S Ze
g8 Sie

¥ a E

= S o
# 3 — TS L
g = B 2E
o= a2

[y L

a Objetive | Madidas e Dl:jeti'ul:-| Medidas
= o

© z 5 %

= % B B

s 1882

w = =

¥ gER

o o

Figura 4 — Estrutura BSC para medi¢éo de desempenho
Fonte: Adaptado de Tangen (2004)

JA a estrutura do SMART (Figura 5) apresenta quatro niveis de
desdobramento de indicadores até chegar ao nivel das operac¢des, onde o objetivo
do prisma € vincular a estratégia da organizacdo com suas operagdes, onde 0s
objetivos devem ser traduzidos de cima para baixo (baseados na prioridade do

cliente) e as medidas de baixo para cima (Tangen, 2004).

Visdo da
Corporagdo

Qualidade Medidas
/ Mercado Finangas \

Satisfacdo i ol
/do clierite Flexibilidade Produtlvldade\
Qualidade Entrega Tempo de Perda
ciclo

| Operagdes |

| Efetividade Externa | | Efetividade Interna |

Figura 5 — Estrutura SMART para medi¢do de desempenho
Fonte: Adaptado de Tangen (2004)

O prisma de desempenho (Figura 6) é o mais recente entre os frameworks
e considera 5 perspectivas de desempenho: satisfacdo do stakeholder,
estratégias, processos, capacidades e contribuicdes do stakeholder (Tangen,
2004; Lima et al, 2013). Em relacdo as perspectivas que envolvem o0s
stakeholders, é necessario questionar aos mesmos 0 que eles necessitam,

comunicando-se e captando suas opinides.
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SatisfacBio dos sfakeholders

Estratégias

Processos

— Capacidades
— — ContribuicBo dos stakeholders
Bl —

Figura 6 — Prisma de desempenho
Fonte: Adaptado de Tangen (2004)

Além dos frameworks considerados principais em relacdo ao tema de
avaliacdo de desempenho, a seguir sdo apresentados os sete frameworks
identificados na literatura por meio da RSL.

No primeiro deles, Medina-Borja e Triantis (2007) propdem uma estrutura
gue pode ser utilizada para a criagéo e implementag¢éo de um sistema de avaliacao
de desempenho para prestadoras de servicos sem fins lucrativos, especialmente,
para agéncias de operacdes humanitarias. O framework, apresentado na Figura
7, aborda as principais dimensfes relacionadas a desempenho: eficiéncia
(dividida em geracéo de receita e criacdo de capacidades), satisfacdo do cliente e
entrega de resultados.

~
/
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Figura 7 — Principais dimensdes da avaliacdo de desepenho
Fonte: Adaptado de Medina-Borja e Triantis (2007)

O framework proposto por Medina-Borja e Triantis (2007) diz respeito as
atividades que devem ser gerenciadas no ambiente operacional das
organizacdes. Os autores explicam cada uma das dimensdes, a saber: a geragéo
de receita pode ser medida pela producéo da organizacéo, ferramentas utilizadas
para captacéo de recursos ou qualquer atividade considerada geradora de receita;
a criacdo de capacidades estd relacionada a aquisicdo de instalacles,

equipamentos, pessoal, treinamentos e preparacdo de programas e servicos para
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receber recursos; e a satisfagdo do consumidor é a métrica utilizada para avaliar
percepcBes de qualidade do consumidor; e a entrega de resultados esta
relacionada a eficacia, ou seja, quando o servigo realizado esta compativel com o
planejado (Medina-borja e Triantis, 2007).

O segundo framework identificado na RSL encontra-se apresentado no
Quadro 7, sendo desenvolvido por Schiffling e Piecyk (2014). Os autores propdem
um framework para avaliacdo de desempenho em operacdes humanitarias, com

a adaptacao das perspectivas do BSC, sendo baseado na Teoria do Stakeholder.

Quadro 7 — Avaliagdo do desempenho adaptado pela perspectiva BSC

VALOR DO CLIENTE
Valor do doador | Valor do beneficiario
Eficiéncia e Qualidade e
Perspectiva do efetividade, disponibilidade de bens e
ersp monitoramento de Confiabilidade servigos, entrega
cliente PRI
custo, adequada, relevancia as
sustentabilidade circunstancias
Inovacéo, contato
. Aquisicao e retencdo direto com ao
Perspectiva o .
de doadores, organizacgéo Cultura social/
dos processos S A )
) feedback para humanitéria, consciéncia ambiental
internos A
doadores exceléncia em
processos
Aprendizagem

Perspectiva de organizacional e Consisténcia apesar : -

. : Lideranga local, rpida
aprendizagem desenvolvimento, das mudancas de ~

. - ) adaptacao
e inovacgéo uso de tecnologia pessoal
apropriada

Perspectiva Transparéncia, Fluxo financeiro
financeira orcamentacao estavel e adequado

Fonte: Adaptado de Schiffling e Piecyk (2014)

No modelo proposto por Schiffling e Piecyk (2014), os doadores e os
beneficiarios sdo os principais clientes de uma operac¢do humanitaria e precisam
ser priorizados. Com o foco no beneficiario, a perspectiva do cliente abrange a
gualidade e disponibilidade de produtos e servicos e entrega rapida; a perspectiva
dos processos internos inclui a consciéncia social, ambiental e cultural; a
perspectiva de aprendizagem e crescimento engloba lideranga local e rapida
adaptacdo a demanda; e a perspectiva financeira é interessante para tanto para
doador quanto para beneficiario, j& que toda operacdao necessita de fluxos
financeiros estaveis e oportunos, mas os doadores sédo os mais afetados por essa
perspectiva (Schiffling e Piecyk, 2014).

Assim como observado no framework anterior, Moe et al. (2007) também

adaptam o BSC para projetos relacionados ao gerenciamento de desastres
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associados a riscos naturais (Figura 8), maximizando os resultados desejados dos
projetos e estabelecendo medidas de desempenho nas quatro areas. Os autores
explicam que em projetos de gestédo de desastres associados a riscos naturais, 0s
clientes sao os beneficiarios que necessitam dos servigos pontuais, de qualidade,
de alto desempenho e de baixo custo, em todas as etapas do ciclo de vida do
desastre. No framework proposto, especificamente na perspectiva do beneficiario,
a preocupacado possui foco em quatro aspectos: tempo, qualidade, desempenho

do servico e custos (Moe et al., 2007).

Balanced . - S = “
Scorecard Humanitarias Previsao | Mitigagdo | Resposta | Recuperagao | Reconstrugao
Perspectiva Perspectiva do
- X X
financeira doador
Perspectiva do Perspectiva do X X
cliente beneficiario
Perspectiva Perspectiva
processos proCessos X X
internos internos
Perspectiva Perspectiva
aprendizagem aprendizagem X x
& inovagdo & inovagao

Figura 8 — Avaliagdo do desempenho adaptado pela perspectiva BSC
Fonte: Adaptado de Moe et al. (2007)

Ainda na perspectiva do BSC, Anjomshoae et al. (2017) apresentam um
framework (Quadro 8) para a cadeia de suprimentos humanitaria. Os autores
explicam que nos ultimos anos varias medidas de desempenho foram propostas
para a cadeia de humanitaria, tornando dificil identificar e adotar os indicadores
mais relevantes para avaliar seu desempenho. Por isso, 0s autores propdem uma
estrutura estatica que oferece uma apresentacao dos indicadores de desempenho

considerados essenciais na cadeia humanitaria, nas quatro perspectivas do BSC.

Quadro 8 — BSC conceitual para a cadeia de suprimentos humanitaria

VISAO E ESTRATEGIA

Perspectiva dos . Perspectiva .
Perspectiva . Perspectiva de
doadores e ; . aprendizagem e .
L financeira . ~ processos internos
beneficiarios inovacéao
Velocidade Orcamento Gestéo do conhecimento U§|I|_{aggo de recursos e
eficiéncia
Quaidade Gestdo de ﬁ?é?r?zrtggzrgemo e Abastecimento
Misséo da OH custos &9
cooperacao
Doagdes Gestéo de ~ CL Tempo e preciséo de
Gestéo de funcionarios
Feedback fundos entrega

Fonte: Adaptado de Anjomshoae et al. (2017)
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J& os autores Haavisto e Goentzel (2015) identificam as medidas utilizadas
pelas organiza¢cdes humanitérias para avaliacdo do desempenho das operagdes.
Embora, o trabalho possua o foco voltado para a avaliacdo da performance sob a
perspectiva das OHs, 0s autores apresentam algumas métricas voltadas para o
beneficiario, como por exemplo, o controle da qualidade dos suprimentos
entregues - que pode ser obtido por meio do nivel de satisfagdo dos beneficiarios
com o recebimento dos recursos.

O framework (Figura 9) retrata como diferentes exemplos de objetivos de
desempenho operacional estéo relacionados, onde as setas indicam alinhamentos
diretos (harmonizacgéo e suporte), e as linhas pontilhadas mostram suporte indireto
(Haavisto e Goentzel, 2015).

Objetivos do desempenho Objetivos do desempenho
da cadeia de suprimentos organizacional

E y [ Eficécia do programa ]
Flexibilidade ) ; .} [ Continuidade financeira ]

Cualidade ; }
(Produtos & servicos) : -v

Continuidade do
. = » programa
[ Confiabilidade ] -
= . .,. [ Fortalecimento da comunidade ]
Prestacao de contas )
{ (aderéncia ao processo) ]

e

[ Sustentabilidade ]

Figura 9 — Alinhamento entre desempenho da cadeia e da organizacao
Fonte: Adaptado de Haavisto e Goentzel (2015)

Por fim, o sétimo framework identificado é desenvolvido por Yilmaz et al.
(2013) tomando como base uma estrutura para selecdo de indicadores em
projetos de habitagdo pos-terremoto, na Turquia. Como mostra a Figura 10, os
indicadores sao divididos em quatro categorias: fisico, social, econémico e geral.

A selecao dos indicadores é baseada na medicdo e avaliagcdo da
“capacidade de adaptagdo” e “sucesso de transformacao” da perspectiva dos
moradores. Ainda, o framework aponta a necessidade de identificar a area de

avaliacdo para limitar os estudos em relacéo a sua aplicacéo.
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Figura 10 — Estrutura de medidas com caracteristicas
Fonte: Adaptado de Yilmaz et al. (2013)

3.4
Proposta de framework

55

A figura 11 apresenta a proposta do framework com o fluxo simplificado para

a avaliacdo de desempenho em operacdes humanitarias sob a perspectiva do

beneficiario. A construcdo do framework é baseada na andlise dos frameworks

apresentados na sec¢do 3.4 (Frameworks da literatura), bem como na andlise de

outros artigos relacionados a avaliagdo de desempenho em operacdes

humanitarias sob a perspectiva geral.

Pré-desastre
Pos-desastre
Missdo OHs ¥
Eficacia '
Eficiéncia ?J?:)i%?;g: Pré. ‘ ‘ Pés-desastn
Satisfacdo do cliente - -
Entrega SAUDE SAUDE
" ATENDIMENTO
Flexibilidade e Objetivos Seleciio de FTTTTTTTTT H GESTAC DE N
Produtividade organizacionais categorias " -‘I Indicadores E— —— RISCO EDUCAGAD )
idade Ly mmmmmmee HABITAGAD
Qualidade Perspectiva do beneficidrio FATORES sEsTAD DE(;A
Cobertura SOCIOECONCMICOS koo
Tempe de ciclo EATORES
Adaptagio Principios e resultados SOCIOECONGMICOS
Prestacio de contas da avaliagéio Coletade
” \ dados '
R e
*'| i Documentes i
i 1
Eficiéncia i Registros !
Eficacia | Questionarios |
- ] ]
Equidade ! Enfrevistas !
]

Figura 11 — Avaliacdo do desempenho em operagdes humanitarias sob a perspectiva do

beneficiario

O framework proposto leva em consideracdo as caracteristicas dos outros

modelos de avaliagdo apresentados anteriormente. Assim como no BSC, o
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framework proposto permite uma visdo simplificada e rapida do processo, com
base em um conjunto de medidas, com foco na perspectiva do cliente.

O inicio do fluxo s&@o os objetivos organizacionais, levando em consideragéo
a proposta que os modelos do SMART e do Prisma apresentam, principalmente,
relacionados a satisfagédo do cliente. Também apresentam objetivos contidos nos
frameworks de Anjomshoae et al. (2017); Haavisto e Goentzel (2015); Schiffling e
Piecyk (2014) e Medina-Borja e Triantis (2007).

Os alinhamentos que ligam os quadrantes sdo baseados no framework
proposto por Haavisto e Goentzel (2015), onde as setas indicam o fluxo direto do
processo e as linhas pontilhadas indicam os elementos de suporte que sdo
fundamentais para execuc¢éo da atividade.

Na selecdo dos processos, o framework proposto leva em consideracdo a
categorizacdo pré-desastre e pos-desastre com suas respectivas areas de
analise, baseando-se em Moe et al. (2007) e Yilmaz et al. (2013) que dividem as
fases do ciclo de vida do desastre e os indicadores em categorias de andlise,
respectivamente. Além disso, Yilmaz et al. (2013) propdem que areas de avaliagédo
sejam identificadas para direcionar a pesquisa. Entretanto, neste caso o
framework proposto é geral e necessita de adaptacfes relacionadas ao tipo de
desastre ou tipo de servico oferecido.

Observa-se ainda que esta categorizacdo em pré e pos desastre fornece
subsidio para a selecdo dos processos e servicos, explicados a seguir:

e Salde: sdo avaliados, entre outros, a disponibilidade de remédios,
cuidados e tratamentos médicos e alimentacdo. Westhoff et al. (2008)
afirmam que servi¢os de salde sdo essenciais para garantir a o bem-estar
humano e a dignidade dos afetados.

e Habitacdo: é caracterizada pela avaliacdo da qualidade das instalagfes e
seguranca da moradia. Nath et al. (2016) explicam que a avaliagdo de
habitacdes auxilia na detec¢cdo de possiveis problemas, o que pode
permitir a melhoria no atendimento das necessidades dos beneficiarios.

o Educacgédo: refere-se aos servicos educacionais, tais como acesso a
escolas e cursos ou palestras educativas. A educacao esta entre os
principais aspectos avaliados por organizacdes mundiais (Stark et al.,
2014).

¢ Atendimento: sdo abordados elementos relacionados a satisfacdo dos
servicos recebidos de maneira geral como, por exemplo, tempo de
resposta, confiabilidade das informacfes e qualidade dos produtos ou

servigos. A importancia de um instrumento para medi¢édo da satisfacao dos
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beneficiarios € ressaltada por Morita et al. (2004), Medina-Borja e Triantis
(2007) e Moe et al. (2007), que destacam a possibilidade de identificar
oportunidades de melhoria na estrutura e nos processos com a
implantacdo de um instrumento de pesquisa.

e Fatores socioecondmicos: referem-se ao relacionamento e engajamento
com a comunidade no pré e pdés-desastre. Flannery et al. (2007) e
Charoenkalunyuta et al. (2011) apontam a importancia de acdes para
auxiliar o engajamento da comunidade, responsabilidades e fornecimento
de informacodes.

e Gestdo de risco de desastres: aborda a existéncia de atividades de
gerenciamento, tais como palestras, cursos, programas e divulgacéo de
informagdes. Avaliacbes levando em consideragdo esta categoria s&o
importantes para criar uma comunidade resiliente (Charoenkalunyuta et
al., 2011; Eisenman et al., 2014).

ApOs a selecdo dos processos a serem avaliados, o framework proposto
evidencia a possibilidade de utilizacéo de diferentes formas para coleta de dados
(entrevistas, documentos, registros e questionarios) a fim de identificar o nivel de
satisfacdo do beneficiario. A partir da coleta e analise dos dados obtidos, busca-
se a eficiéncia e eficacia das operacfes, que influenciam significativamente a
assisténcia aos beneficiarios (Beamon e Balcik, 2008; Celik et al., 2012). Vale
ressaltar que eficiéncia e eficacia sdo principios humanitarios, bem como a
equidade nas operacdes, que se refere a imparcialidade na distribuicdo de
produtos e servicos entre os destinatarios (Gralla et al.,, 2014). Ressalta-se
também que os principios de eficiéncia e eficacia sdo encontrados em outros
frameworks da literatura como, por exemplo, Haavisto e Goentzel (2015).
Entretanto, o principio de equidade advém de outras referéncias da literatura
sobre avaliagdo de desempenho em operacdes humanitarias.

Em comparagcdo com os outros modelos existentes, vale ressaltar que
nenhum aborda, de maneira detalhada, a mensuragcéo de desempenho de acordo
com a perspectiva do beneficiario, em relacéo a gestdo de desastres. Percebe-se
que também n&o ha um modelo que categorize 0s processos pré e pos desastre
e areas de analise. Ainda, a proposta € apresentada em forma de fluxo, o que
facilita a identificacdo de cada etapa para implantacéo de formas de avaliagdo de
maneira estratégica e facilitada dos negécios. Além disso, o framework aborda a
necessidade de atender aos principios humanitarios de eficiéncia, eficacia e

equidade das operacdes como forma de resultado da avaliacéo.
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Para aplicacdo do framework em um caso real é necessario, primeiramente,
entender quais sé&o os objetivos da organizagéo a ser analisada, tendo em vista
gue sao os objetivos que direcionam a pesquisa e suas questdes. Em seguida, a
selecdo dos processos levando em consideracao as atividades pré e pés-desastre
sdo importantes, ja que esta escolha influencia a selecéo das categorias que sao
abordadas em cada processo. Apés a selecdo de processos e categorias, a coleta
de dados se da por um ou multiplos instrumentos de pesquisa, dependendo da
necessidade da coleta. Assim, a aplicacdo das etapas de maneira subsequente

garante o alcance da eficiéncia, eficacia e equidade dos resultados.
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Aplicagao do framework em um caso real

Neste capitulo, sdo apresentados a descricdo do caso abordado e os
resultados obtidos a partir dos estudos empiricos. Na se¢cdo 4.1 é apresentada a
descricdo do caso a ser analisado, onde séo discutidas a primeira e segunda etapa
do framework (objetivos organizacionais e selecdo dos processos). A secdo 4.2
apresenta a aplicacéo da survey, onde sdo abordadas a terceira e a quarta etapa
do framework (selecdo de categorias e coleta de dados). Na secdo 4.3 os
resultados do estudo de caso sdo e discutidos detalhadamente, com a

apresentacdo da quinta etapa do framework (principios e resultados da avaliagdo).

4.1
Descricdo do caso

O desastre aconteceu no ano de 2016, por volta de 3h da madrugada, onde
a area de lazer de um condominio de luxo desabou, deixando um vitima fatal e
guatro feridos. A area atingida era composta por piscinas, portaria, saldo de festas,
academia e garagem subterranea, que foi atingida pelo telhado que cedeu
atingindo alguns carros ali estacionados. Apds o ocorrido, bombeiros e
representantes da empresa responsavel pelo caso foram acionados e todos 0s
moradores deixaram o local para que os apartamentos fossem interditados.

Imediatamente apds o desastre, um Comité Gestor de Crises composto por
12 moradores é formado para representar todos os afetados pelo ocorrido nas
negociacdes e tratativas com a empresa responsavel pelo prédio. Dentre as
negociacdes, um acordo é firmado e a empresa se torna responsavel por pagar
um beneficio capaz de cobrir as despesas com um novo enxoval para casa
temporaria e, além disso, pagar mensalmente um valor para auxiliar nas despesas
com aluguel da moradia temporéria. Vale ressaltar que, atualmente, os moradores
ainda estdo acomodados em apartamentos alugados ou em casas de parentes,
aguardando a finalizacdo de obras no prédio previstas para terminar em agosto
de 20109.

Levando em consideracdo a primeira etapa do framework proposto, a

empresa responsavel pelo pagamento dos beneficios possui em seu escopo
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objetivos organizacionais, principalmente, relacionados a satisfagdo do cliente
com a preocupacao de ser sempre mais para os clientes; produtividade com foco
em resultados; e entrega com garantia de prazos e acordos pré-estabelecidos.
Ainda, tendo em vista a operacdo de resposta que aconteceu ap0s o
ocorrido e considerando a etapa de selecéo de processos do framework proposto,
0 poOs-desastre é selecionado como o caso para aplicacao do estudos e analises

dos resultados.

4.2
Survey com populacéo afetada

Para avaliar a qualidade dos servicos oferecidos pela empresa,
primeiramente € necessario conhecer o nivel de satisfagdo das pessoas
atendidas. Toledo et al. (2013) afirmam que a qualidade dos servigos é avaliada
em relagéo a satisfacdo de uma necessidade ou solugdo de um problema.

Dessa maneira, considerando a terceira etapa do framework, de selecdo de
categorias, sao selecionadas as areas que foram ou estdo sendo abordadas pelos
envolvidos. Neste caso, quatro categorias de andlise sdo selecionadas, a saber:
habitacéo, fatores socioeconémicos, atendimento e gestao de riscos.

Apos selecdo das categorias, o0 instrumento de pesquisa caracterizado pelo
guestionario adaptado com as categorias de andlise anteriormente citadas é
aplicado atendendo a quarta etapa, de coleta de dados, do framework.

Os resultados da primeira parte do questionario sdo algumas descricoes
gerais dos respondentes, 0s quais sdo engenheiros, empresarios,
administradores, jornalistas, servidores publicos, fisioterapeutas, médicos,
dentistas, comerciantes, agrdbnomaos, e aposentados, com tempo de moradia de 1
a 6 anos no prédio.

Para a andlise, os dados sdo tabulados em uma planilha eletrénica, onde
calcula-se a média para cada questédo de duas formas: considerando e excluindo
outliers (células em cinza). A Tabela 2 apresenta os resultados que séo discutidos

em seguida.
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Tabela 2 — Nivel de satisfacdo dos moradores (survey)
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daempresa as
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Confiabilidade nas
informagdes
repassadas pela
empresa

Qualidade dos
produtos e/ou
servicos oferecidos
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Comunicagéo entre
funcionarios da
empresa e
moradores

Acdes imediatas
realizadas pela
empresa para
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Habitagéo

Fat. Socioec.

Atendimento

Gestéo de risco

Atendimento das

Atendimento da
necessidade de

Tempo de resposta

Confiabilidade nas

Qualidade dos

Comunicagéo entre

Acdes imediatas

Lideranca local
(comité de

# necessildades de mobiliar o imével Adaptacéo ao novo da empresa as informacdes p(odutos e/o‘u funcionérios da realizadas pela Con_scientizagéo da gestéo de crises
mor?q|a com o com o valor local de moradia demandas dos repassadas pela servicos oferecidos empresae empresa para informagao formado pelos
beneficio recebido recebido moradores empresa pela empresa moradores realocacao moradores)

31 5 3 4 4 4 4 4 5 4 5

32 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5

33 4 3 3 4 5 5 4 3 2 5

34 3 2 - 4 4 3 4 4 4 3

35 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5

36 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5

37 5 3 3 5 4 5 4 5 4 5

38 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5

39 4 3 4 5 4 4 5 5 4 5

40 4 2 2 4 4 4 4 4 2 5

41 1 4 2 4 4 4 4 5 4 5

42 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5

43 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4

44 1 3 4 5 5 5 4 5 4 5
Média

com 4,18 3,27 3,583 4,25 4,27 4,32 4,00 4,45 3,77 4,59
outliers
Média

sem 4,41 3,27 3,53 4,33 4,35 4,40 4,07 4,53 3,90 4,67

outliers
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De maneira geral, a Tabela 2 evidencia satisfagdo dos moradores em
relacdo a maioria das questdes abordadas. Percebe-se que em relacéo a algumas
guestdes, h4 uma pequena modificagdo na média quando os outliers sdo
excluidos, elevando este valor. Mas ainda assim nota-se que, mesmo ao retirar 0s
respondentes que fogem da normalidade, algumas questdes continuam com a
média relativamente baixa, quando comparada aos valores das outras questdes.

Entre as questdes avaliadas, as trés questdes com as menores médias sao:
atendimento da necessidade de mobiliar o imovel com o valor recebido para o
enxoval, adaptacdo ao novo local de moradia e conscientizacdo da informacéo.
Sendo assim, os resultados dessas questfes sdo detalhados e discutidos em
seguida.

Em relacdo a primeira questdo de atendimento das necessidades de
mobiliar o imovel, a Figura 12 apresenta a distribuicdo das respostas nas quais,
aproximadamente, 60% dos respondentes apresentaram insatisfagdo ou

indiferenca em relacdo a essa questao.

Nao se aplica Muito Insatisfeito Nem Satisfeito Muito
insatisfeito insatisfeito satisfeito
nem satisfeito

Figura 12 — Necessidades de enxoval (Nivel de satisfacao)

E importante ressaltar que as insatisfacdes referentes a essa questio estio
relacionadas a este caso especifico, o que néo torna possivel a generalizacdo dos
resultados para outros casos. Entretanto, este resultado esta apoiado pela
pesquisa de Schiffling e Piecyk (2014) que, em linhas mais gerais, explica que as
necessidades dos beneficiarios mudam com o passar do tempo, passando por
necessidades de assisténcia imediata até a recuperacgao a longo prazo e, por isso,
as organizacfes devem estar atentas a essas circunstancias e necessidades.

Em relacdo a segunda questdo — adaptacao ao novo local de moradia —, a

Figura 13 evidencia 43 respostas excluindo uma resposta considerada outlier.
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N3o se aplica Muito Insatisfeito Nem Satisfeito Muito
insatisfeito insatisfeito satisfeito
nem satisfeito

Figura 13 — Adaptacéo ao novo local de moradia (Nivel de satisfacéo)

Das respostas validas, percebe-se que embora a maioria esteja satisfeito
existem, aproximadamente, 38% de respondentes insatisfeitos ou que séo
indiferentes a questdo. Apesar de ndo se tratar de abrigos pds-desastres, ja que
os moradores recebem um valor para as despesas do aluguel da moradia
escolhida, este resultado corrobora a pesquisa de Nath et al. (2016), que aponta
a importancia de indicadores para assisténcia das novas moradias e para
determinar se a assisténcia oferecida atende todas as necessidades essenciais
dos beneficiarios. Além disso, os resultados de Yilmaz et al. (2013) também
apontam que apdés a ocorréncia de um desastre, os tomadores de decisdo ficam
mais preocupados com a velocidade da conclusdo dos projetos do que com as
reais necessidades dos beneficiérios.

Ja em relacdo a questdo de conscientiza¢éo da informagéo (conhecimento
sobre risco, crises, procedimentos e praticas de emergéncia), sdo analisadas 42
respostas, pois duas sdo consideradas outliers. A Figura 14 apresenta o

detalhamento do nivel de satisfacdo dos respondentes com a questao.

3
0 0—-I-

Nao se aplica Muito Insatisfeito Nem Satisfeito Muito
insatisfeito insatisfeito satisfeito
nem satisfeito

Figura 14 — Conscientizacao da informacéo (Nivel de satisfagao)
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Embora a maioria dos respondentes apresente satisfacdo com as a¢des da
organizacao, existe cerca de 22% de pessoas insatisfeitas ou indiferentes. Este
resultado pode colaborar com o estudo de Charoenkalunyuta et al. (2011), que
aponta a porcentagem de pessoas conscientes dos procedimentos e praticas de
emergéncia como um indicador importante a ser considerado nas organizagoes,
pois a conscientizacdo da informagdo entre as pessoas pode aumentar a
participacdo na mitigacdo de desastres, sendo esta uma atividade de
gerenciamento de risco de desastre.

A Figura 15 apresenta a média do nivel de satisfacdo em relacdo a cada
categoria avaliada pelo questionario. Vale ressaltar que na categoria de fatores
socioecondmicos ndo ha respostas consideradas outliers e, por isso, ndo ha
diferenca entre as médias, como é possivel perceber em todas as outras

categorias analisadas as quais possuem outliers.

Com outlier Sem outlier
4,33 4,29
3,84 353
! 4,26 4,18
3,73 353
HABITACAO FATORES ATENDIMENTO GESTAO DE RISCO

SOCIECONOMICOS

Figura 15 — Média do nivel de satisfagéo (por categoria)

Percebe-se também na Figura 15, que dentre as quatro categorias
analisadas, a nota mais baixa estd em fatores socioecondmicos, sendo esta
relacionada a questdo de adaptag¢édo ao novo local de moradia que esté entre as
trés questdes com menores médias, conforme mencionado anteriormente.

Além das perguntas de multipla escolha, o questionario possui duas
perguntas abertas onde os moradores podem fazer comentarios sobre quais sdo
0S pontos negativos e 0s pontos positivos das atividades realizadas pela empresa.
O Quadro 9 apresenta um resumo das respostas dos moradores em relacdo a

esses pontos, 0s quais estdo detalhadamente descritos no Apéndice 4.
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Quadro 9 — Principais pontos positivos e negativos

Rapidez/Agilidade nos primeiros atendimentos
Cumprimento de acordos e prazos
Responsabilidade pelos atos.

Confiabilidade

Credibilidade passada pela empresa
Fiscalizacdo na obra

Dificuldade de contato com o escritério

Pontos Demora em algumas negociacdes

negativos  [Fajta de informagoes sobre riscos e procedimentos de
seguranca
Tempo de acordo

Pontos
positivos

No total, aproximadamente, 94% das pessoas comentam algum ponto
positivo relacionado as acbes da empresa. A lista de pontos positivos descrita
pelos moradores apresenta destaque para alguns pontos especificos. Um aspecto
importante citado por, aproximadamente, 43% dos respondentes € a rapidez nos
primeiros atendimentos as pessoas afetadas, onde os moradores relatam que a
empresa assumiu prontamente sua responsabilidade e atendeu as necessidades
dos moradores naquele momento.

Este resultado colabora com a pesquisa Moe et al. (2007), que aponta o
tempo como uma das principais categorias relacionadas a satisfacéo do cliente.
Schiffling e Piecyk (2014) afirmam que a preocupacao dos beneficiarios apés um
desastre esté relacionada a entrega de bens e servigos de qualidade em tempo
hébil, o que é considerado essencial para a satisfagdo dos clientes. Além disso,
entre os indicadores sob a perspectiva dos beneficiarios citados por Anjomshoae
et al. (2017), esta o tempo de resposta, o qual também é citado na perspectiva de
aprendizagem, onde as organizac¢des necessitam de atividades padronizadas que
reduzam o tempo de resposta para 0 menor possivel.

Outros pontos importantes citados pelos moradores também podem ser
destacados como, por exemplo, o cumprimento de acordos e prazos, 0
comprometimento com 0s compromissos, a confiabilidade e credibilidade passada
pela empresa e responsabilidade pelos atos.

Em relagdo aos pontos negativos, aproximadamente 45% dos entrevistados
citam alguma insatisfacéo. Percebe-se que € um nimero significativamente menor
do que a porcentagem de pessoas que apontam pontos positivos, 0 que evidencia
que, de certa forma, os respondentes avaliam bem a operagéo pos-desastre da

empresa.
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Ressalta-se que os pontos negativos citados sdo relacionados ao caso
especifico, onde os aspectos citados pelos moradores sdo referentes a
insatisfacdes com algumas acfes especificas da empresa responsavel, o que
dificulta a possibilidade de generalizacdo dos resultados, como jA& mencionado
anteriormente.

Dessa forma, ap0s a andlise dos dados coletados, um estudo de caso é
desenvolvido a fim de detalhar as insatisfacdes identificadas, com a profundidade
dos dados obtidos pela survey. Os resultados do estudo de caso, onde a unidade
de andlise é a empresa prestadora de servicos, estdo apresentados na secao

seguinte.

4.3
Estudo de caso da organizacao responsavel pela resposta ao
desastre

Ap0s analisar os dados coletados pela pesquisa de levantamento, é possivel
desenvolver o estudo de caso a fim de detalhar os resultados obtidos pelo método
anterior. Para iniciar as analises neste método, primeiramente é realizada a
caracterizacdo da empresa responsavel pela prestacdo dos servicos, onde 0s
dados referentes a descricdo da organizacdo sdo resultados de pesquisas e
informagdes vinculadas a internet.

A empresa é uma incorporadora com mais de 50 anos de mercado, presente
em 17 estados do Brasil, que trabalha com empreendimentos de alto padréo. Além
disso, em suas obras a empresa é responsavel por todo 0 processo e garante
entregas dentro do prazo estipulado, atendendo as exigéncias legais que
permeiam o ramo da construcgéo.

Para iniciar a aplicagdo do estudo de caso, também s&o consideradas as
etapas descritas no framework proposto. Entretanto, € importante ressaltar que na
etapa de coleta de dados do modelo, as fontes neste método sao entrevistas e
analise de registros no site da organizagéao.

A partir dos resultados obtidos pela survey, um roteiro semiestruturado
(Protocolo de Estudo de caso — Apéndice 5) é preparado para realizar a entrevista
com o representante da empresa. Durante a entrevista, as primeiras perguntas
sdo baseadas nas principais insatisfacbes e pontos negativos identificados na
secao anterior, mas perguntas abertas também sao realizadas para discutir sobre
assuntos considerados pertinentes. As respostas do entrevistado estdo

apresentadas no Quadro 10.
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Quadro 10 — Respostas das principais insatisfagdes

Insatisfagdo (menores médias)

Resposta do entrevistado

Atendimento das necessidades

de enxoval com o valor recebido

Todos os valores pagos (aluguel e enxoval) estdo acima de qualquer valor de mercado. O acordo, realizado com o Comité

Gestor, chegou a determinado valor e esse valor esta sendo pago pela empresa.

Adaptacgéo ao novo local de

moradia

A empresa é responsavel por pagar o valor estabelecido no acordo com o Comité Gestor e os moradores que decidem se
querem morar de aluguel ou em casa de familiares. Independentemente disso, a empresa paga o valor mensal do aluguel,
ou seja, mesmo aqueles que moram em casa de familiares, recebem o valor mensalmente. Ainda, os moradores que néo

aceitaram o acordo também estdo recebendo o mesmo valor.

Conscientizag¢éo da informagéo

A empresa nunca havia passado por um acontecimento desse. Entretanto, ja existia um comité de crises ha empresa

preparado para eventos extremos e 0s responsaveis agiram rapidamente.

Ponto negativo

Resposta do entrevistado

Fiscalizagdo na obra

A empresa participou da obra como sécia investidora. Dessa forma, a responsabilidade técnica, incluindo fiscalizacdes, é
da organizacao contratada para execucdo da obra. Para evitar esse tipo de problema, a empresa ndo faz mais sociedade

e as obras séo de responsabilidade 100% da mesma.

Dificuldade de contato com o

escritério

O escritério da empresa na cidade onde ocorreu o acidente era aberto para contato com os clientes. Entretanto, ainda
antes do acidente, houve mudancgas no processo e agora € necessario um agendamento para atendimento com horario

marcado. Ainda assim, no escritério da cidade, ha 4 funcionéarios disponiveis no atendimento presencial para este caso.

Demora em algumas negociacdes

A empresa contratou os melhores especialistas para auxiliar nas negocia¢cfes. Uma questdo importante foi a espera do
laudo do acidente que poderia indicar trés falhas (projeto, execucao/constru¢éo e condominio). Caso fosse comprovado
gue a falha foi do condominio, a empresa néo pagaria os beneficios. Entretanto, os laudos foram inconclusivos e nédo se

sabe a causa do acidente. Mas antes mesmo dos resultados dos laudos, a empresa ja estava pagando alguns beneficios.
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Ponto negativo

Resposta do entrevistado

Falta de informacdes sobre riscos

e procedimentos de seguranca

A empresa nunca tinha passado por uma situagdo como essa. Apds o acidente, a empresa comecgou a trabalhar com 2
projetistas para cada obra e esta sempre baseada nas normas de construcao. Além disso, a empresa reviu todos o0s
projetos com as empresas com quem tinha sociedade.

Tempo de acordo

O tempo para acordo final realmente demorou cerca de 10 meses apés 0 acontecimento do acidente por conta de
documentacdes e agdes burocraticas. Entretanto, no mesmo dia do acidente, o representante da empresa ja participou da
primeira assembleia, onde a organizacéo se responsabilizou em pagar os prejuizos e depois ser ressarcida, caso fosse
necessério. A empresa ndo se op6s a pagar hotel ou aluguel de carro, sendo que no mesmo dia as pessoas ja foram

alocadas em hotéis e no més seguinte ao acidente a empresa ja comegou a pagar o valor acordado para aluguel.
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ApOs as perguntas do roteiro pré-estabelecido, € aberto ao entrevistado para
falar sobre assuntos que ele considera pertinente. O entrevistado pontua que logo
apés a ocorréncia do acidente, os proprios moradores formaram um Comité
Gestor para negociacdo com a empresa. Portanto, a empresa estava aberta a
contatos com 0s outros moradores, mas negociagdes e tratativas estavam
restritas ao comité e isso estava estabelecido no contrato.

Além disso, o0 entrevistado pontua que a organizacao € flexivel em relagéo
ao acordo firmado e que se sugestdes de mudanca de contrato forem justas, a
empresa aceita, estando sempre disposta a ouvir a opinido dos moradores. Um
exemplo disso é que mesmo apds a obra ser entregue, ainda serdo pagos 5 meses
referentes ao aluguel e 3 meses de condominio ndo serdo cobrados, devido ao
tempo de mudanca de cada morador que pode demorar um pouco.

Ainda sobre o acordo, o entrevistado ressalta que este € o maior acordo ja
realizado na histdria da empresa e que o valor chega a R$180 milh8es em gastos
com reconstrucdes e indeniza¢des. Além da reconstrugcdo da area que desabou,
a empresa esta refazendo algumas obras, pois ainda sdo necessarios alguns
detalhes para se reajustar as normas brasileiras de construcao.

Em relagdo aos prazos, o entrevistado cita que a empresa sempre busca
cumprir o que esta nos acordos. Vale ressaltar que o cumprimento de prazos é
um ponto positivo apontado pelos moradores e também é um ponto forte apontado
no site da organizacdo. A entrega da obra vai ser entregue na data prevista,
afirmando o compromisso da organizacdo com as datas acordadas.

No que diz respeito aos carros que foram danificados/ destruidos e néo
tinham seguro, a empresa arcou com as despesas de conserto e manutencao e
aos que tinham seguro, a empresa disponibilizou valores para carros alugados. O
entrevistado cita também que houve dificuldade em relacdo a estipular valores
para quem estava no local no momento do acidente e quem ndo estava,
entretanto, a empresa realiza o pagamento do mesmo valor para todos, pois ndo
quer desfavorecer ninguém com o acordo.

Por fim, o entrevistado afirma que a organizacdo sempre trata este caso com
muita atenc&o e que se responsabiliza por tudo, independentemente de culpados.
Isso pode ser comprovado pelo indice de satisfacdo dos clientes da empresa,
citado pelo entrevistado, a partir do Net Promoter Score (NPS), que é uma das
principais métricas de customer experience utilizadas no mundo e ja
esta implantada na organizacdo. Na cidade em que ocorreu o acidente, o NPS é
considerado um dos maiores chegando a, aproximadamente, 80% de pessoas

satisfeitas.
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A partir dos resultados obtidos com a entrevista, fica evidente que a empresa
realmente j& se preocupa com o nivel de satisfagéo dos clientes e isso se confirma
com as analises dos resultados da survey, onde a maioria dos clientes apresenta
satisfacdo em relacéo aos servigcos, detalhados na segéo anterior.

Para a andlise, também ¢é realizada a triangulagdo dos dados obtidos, a
fim de comparar os resultados das fontes de evidéncia (respostas dos
entrevistados e observacdes) e verificar a convergéncia ou divergéncia entre as
fontes (Yin, 2001). O Quadro 11 apresenta todas as questdes que possuem

descricdo nas trés fontes de evidéncia.

Quadro 11 — Triangulagdo dos dados

Fonte/ Surve Entrevista Andlise de registros
Questao y (Site)

Aproximadamente
13% dos Em suas obras a

Cumprimento de respondentes Sempre busca cumprir o organizacgao é responsavel
apontam o X por todo o processo e
prazos . gue esta nos acordos.
cumprimento de garante entregas dentro do
prazos como ponto prazo estipulado.
positivo.
Aproximadamente
0,
21% dos A empresa se Héa mais de 50 anos, a
respondentes e
- responsabilizou por tudo empresa trabalha com
Responsabilidade apontam a -~ i
- mesmo sem saber 0s ética, responsabilidade e
responsabilidade da
culpados. coragem.

empresa como ponto
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positivo.
A empresa nunca havia s .
Na organizacdo, existem
Um respondente passado por um A !
; Comités internos em linhas
aponta falta de acontecimento desse.
Gestao de risco informacdes sobre Entretanto, j& havia um melhorgcs)mrgficas de
riscos e comité de crises formado P
. N Governanca
procedimentos de na organizacao e os X z
L . Corporativa e préticas de
seguranca. responsaveis agiram

rapidamente. mitigag&o de riscos.

A média de todas as | O NPS esta implantado . :
A area de Relacionamento

respostas da survey na organizacao e na . .
€ 4,15. Considerando | cidade em que ocorreu 0 com Cliente d‘"%‘ E{:ompanhla
Satisfacao a escala Likert acidente, o indicador o prgr?]ri]gl‘fll\;e?ﬁores
adotada, nota-se chega a, Empresas em Satisfacao
satisfacdo por parte | aproximadamente, 80% do Cliente” em 2018
dos moradores. de pessoas satisfeitas. '

O Quadro 11 evidencia convergéncia entre as fontes de evidéncia ha maioria
das questdes abordadas. As questdbes de cumprimento de prazo,
responsabilidade e satisfacdo possuem bons resultados apontados tanto pelos
moradores, quanto pelo entrevistado e site da empresa.

Embora a maioria das questBes possuam convergéncia de resposta entre

as fontes, ha uma questao que apresenta divergéncia de opinides, que € a questao
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de gestdo de risco. Do ponto de vista dos moradores, faltam informacoes
relacionadas a riscos e procedimentos de seguranca. Ja o responséavel pelo caso
e o site da empresa apontam que existe um comité interno na organizacédo que
possui conhecimento sobre as melhores praticas de mitigacdo de riscos e que
esse comité atua quando necessario.

Melo et al. (2017) afirmam que é necessario investir em programas de
educacao e informacdo sobre os riscos e formas de enfrenti-los, além da
necessidade da existéncia de sistemas de alerta, onde a populacdo deve
participar ativamente no desenvolvimento e construcéo do sistema. De maneira
geral, Fontainha et al. (2018) enfatizam que a satisfacdo dos beneficiarios pode
estar relacionada com a colaboracdo entre os stakeholders no fornecimento de
suprimentos e na comunicacgdo de informacdes referentes ao desastre, e também
pode identificar efeitos negativos existentes nas operacdes. Isso fica evidenciado
neste estudo que, embora apresente satisfagdo na maioria das questdes, ainda
aponta pontos negativos e necessidades de melhorias das atividades da operacao
pbs-desastre executada pela empresa.

Os resultados obtidos pela aplicacao dos métodos survey e estudo de caso
caracterizam a etapa de principios e resultados do framework, pois séo fontes de
informagé@o importantes para alcancar a eficicia, eficiéncia e equidade dos
processos. Em relagéo a eficiéncia, a organizagdo buscou realizar o atendimento
pbés-desastre 0 mais rapido possivel, levando em consideracdo as necessidades
de todos os afetados. Em termos de eficacia, os beneficios oferecidos pela
organizacao séo capazes de cobrir todas as necessidades relacionadas a custos
de aluguel e novo enxoval para os moradores. Considerando a equidade, a
organizagdo paga o mesmo valor de beneficio para todos os moradores, mesmo
para aqueles que ndo estavam presentes no prédio no momento do desastre.

Os resultados obtidos por meio dos métodos aplicados sé&o capazes de
auxiliar o atendimento dos objetivos organizacionais pré-estabelecidos, fechando
assim o fluxo do framework proposto. Com a aplicacdo do framework é possivel
perceber que a empresa direciona suas atividades para o atendimento dos seus
objetivos organizacionais, ja que aspectos como a satisfacdo do cliente,
produtividade e entrega sdo pontos abordados de maneira positiva pelos

entrevistados.
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5
Conclusodes e pesquisas futuras

Neste capitulo sdo apresentadas as consideracfes finais que incluem a
exposi¢ao do problema de pesquisa, o overview dos objetivos do trabalho e como
eles sdo alcancados pelos diferentes métodos utilizados, as limitagbes da
pesquisa e as contribui¢cdes para académicos e profissionais. Além disso, também

€ apresentada uma agenda de pesquisa com possiveis pesquisas futuras.

5.1
Considerac0es finais

O problema de pesquisa exposto neste trabalho é relacionado a dificuldade
de avaliar o desempenho de operacdes humanitarias sob a perspectiva do
beneficiario devido, principalmente, a suas caracteristicas desafiadoras e
complexas, limitagdo de recursos, diferentes niveis de interesse, entre outros
aspectos, resultando em um namero reduzido de publicagdes nessa area.

Nesse sentido, esta dissertagdo tem como objetivo principal a avaliagédo de
desempenho em operacdes humanitarias sob a perspectiva do beneficiario, sendo
ele atendido por meio diferentes métodos de pesquisa. Primeiramente uma
revisao sistematica da literatura, a qual resulta em uma taxonomia, um framework
e uma agenda de pesquisa. Em seguida, por meio da aplicacdo de estudo
empirico, através de uma survey e um estudo de caso para verificacdo da
aderéncia a situacgdes reais de desastres com relagdo as propostas iniciais.

Na etapa de revisdo da literatura sdo considerados 428 resumos, 0s quais
séao filtrados com base nos critérios de exclusao até o resultado de 22 artigos
selecionados para andlise de conteddo da avaliagdo de desempenho em
operacbes humanitarias, onde s&o identificados 130 indicadores. Esta etapa
responde a primeira pergunta de pesquisa do trabalho, pois identifica os principais
indicadores utilizados na literatura do contexto humanitario. Além disso, os
resultados desta etapa auxiliam a fundamentagé&o tedrica dos principais conceitos
de LH relacionados ao estudo, bem como subsidiam a definicdo das areas de

andlise em etapas de pré e pos-desastres (habitacdo, saude, educacao, fatores
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socioecondmicos, atendimento e gestéo de risco de desastres) e categorizar 10
critérios pré-desastre e 20 critérios pds-desastre.

A partir da analise de contelido dos artigos, é apresentada uma taxonomia
caracterizada pela categorizagdo dos indicadores em critérios de avaliacdo de
desempenho. Em seguida, a fim de atender a segunda pergunta de pesquisa
deste trabalho relacionada a sintese do processo de avaliagdo, um framework é
proposto levando em consideracdo o0s principais aspectos para avaliacdo de
desempenho em operacdes humanitarias pela perspectiva do beneficiario,
baseado nos principais modelos encontrados na literatura e também em outras
referéncias relacionadas a avaliagdo de desempenho em operagdes humanitarias.
O framework fornece informagfes relacionadas a objetivos organizacionais,
selecdo de processos, selecdo de categorias, coleta de dados e principios e
resultados da avaliacao.

Também é proposta uma agenda de pesquisa, apresentada na segao
seguinte, indicando oportunidades de pesquisas futuras relacionadas ao tema do
estudo. Desse modo, a terceira pergunta de pesquisa deste estudo € atendida
considerando que a agenda de pesquisa proposta aponta as principais lacunas
identificadas pela analise dos artigos, além de sugerir potenciais pesquisas.

ApoOs a etapa de revisdo, a aderéncia do framework proposto é verificada
por meio de estudos empiricos baseados em dois métodos: survey e estudo de
caso, sendo que essa abordagem combinada permite a complementariedade dos
resultados. Na etapa da survey, a unidade de analise é a operacao de resposta
apos o desastre da area de lazer de um prédio no Brasil e neste método sao
identificadas as satisfacbes e insatisfacbes dos moradores que sdo o0s
beneficiarios, bem como os pontos fortes e fracos relacionados a agédo pos-
desastre realizada pela empresa responsavel.

ApOGs a obtencéo de 44 respostas, os dados sdo analisados por meio da
estatistica basica de média, onde as principais insatisfagbes identificadas estdo
relacionadas as categorias de habitacdo e fatores socioecondmicos referente.
Ainda, os respondentes apontam 0s pontos positivos e negativos da assisténcia
oferecida pela empresa, onde o principal ponto positivo diz respeito a rapidez nos
primeiros atendimentos as pessoas afetadas, e o principal ponto negativo esta
relacionado a falta de fiscalizag&o da obra.

Ja no método de estudo de caso, o objetivo é a validacdo dos resultados
encontrados na RSL e investigacdo dos resultados encontrados na survey, onde
a unidade de andlise é a empresa prestadora de servicos. Neste método, €

possivel entender com clareza, pelo ponto de vista da organizacdo, cada aspecto
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importante apontado na survey, sendo que as principais insatisfacdes e pontos
negativos sao tratados com prioridade em uma entrevista com o responsavel pelo
caso. A partir da compilacao dos resultados da entrevista, é possivel observar que
uma das principais caracteristicas da empresa é a flexibilidade de negociacdes,
mesmo com acordo firmado, a fim de atender melhor as necessidades dos
moradores. Além disso, a organizacdo ja possui indicadores referentes a
satisfacao do cliente, onde os resultados sdo positivos, confirmando o nivel alto
de satisfacao identificado por meio da survey.

Apbs as etapas subsequentes de andlise, pode-se afirmar que o objetivo
deste estudo é atendido, visto que é possivel propor um framework para avaliacao
de desempenho de operagbes humanitarias, a partir da percepgdo dos
beneficiarios. O cumprimento dos objetivos permite que as perguntas de pesquisa
norteadoras deste estudo sejam respondidas por meio da identificacdo dos
principais indicadores utilizados para avaliagdo do desempenho das operacgfes
humanitarias de acordo com a perspectiva dos beneficidrios e na sintese do
processo de avaliagdo de desempenho em operacées humanitarias, obtida por
meio do framework abordando categorias referentes ao pré e pos-desastre.

Dentre as limitagBes presentes no decorrer da pesquisa, pode-se citar o
instrumento para avaliacdo proposto, o qual é geral e, por isso, ha a necessidade
de adaptar a ferramenta para contextos especificos, levando em consideracao o
tipo de desastre ou os servigos oferecidos. Também pode-se citar como limitacdo
da pesquisa a realizacdo de um estudo de caso Unico para discussao da aderéncia
do framework, o que ndo gera evidéncias suficientes para generalizar 0s
resultados, devido as suas particularidades.

Apesar das limitacdes apresentadas, o estudo contribui com a literatura
académica com resultados pertinentes sobre o tema, incluindo um framework de
avaliacdo de desempenho sob a perspectiva do beneficiario e sua aplicagdo com
um estudo empirico, servindo como base para novas teorias e aplicacdes praticas.
Além disso, apresentam resultados importantes para consideragbes de
profissionais de organiza¢gbes do setor que visam a melhoria de seus servigos e
processos.

Pode-se afirmar que este estudo avanca no que ja foi desenvolvido na
literatura, por exemplo, por Nath et al. (2017) e Wijegunarathna et al. (2018), que
também desenvolvem seus instrumentos baseados na literatura e realizam
estudos empiricos para verificar a aderéncia de suas propostas. Neste caso, o
presente trabalho avanca ao considerar uma perspectiva mais ampla, abordando

ndo somente uma, mas diversas areas de anadlise relacionadas aos servicos
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oferecidos e necessérios para pessoas afetadas por desastres. Ainda, pode-se
ressaltar também que o estudo considera o atendimento aos principios de
operacBes humanitarias (eficiéncia, eficacia e equidade) como o resultado a ser
obtido com a avaliacdo de desempenho, onde estes principios ndo séo

considerados nos modelos encontrados na literatura.

5.2
Agenda de pesquisa

Apbs a leitura completa dos artigos selecionados na revisdo de literatura,
oportunidades para pesquisas futuras no contexto de avaliagdo de desempenho
em operac¢des humanitarias sdo apresentadas. As propostas sdo baseadas nas
principais lacunas identificadas pela RSL e estdo agrupadas em seis principais
eixos:

0] Propor um conjunto de indicadores para cada critério e cada tipo
de desastre;

(i) Analisar os impactos financeiros e néao financeiros;

(iii) Desenvolver estudos para etapas de prevengao e mitigagao;

(iv) Considerar o principio de equidade nas operacdes;

(v) Criar Procedimentos Operacionais Padrao;

(vi) Medir o impacto das atividades.

Um dos estudos que pode ser realizado é proposicdo de indicadores para
cada critério de desempenho identificado na secdo anterior. Fernandez et al.
(2012) explicam que um sistema de medi¢do de desempenho deve ser composto
por um conjunto de indicadores com alguns atributos importantes: nome (deve ser
claro), proposito (relacionado aos objetivos organizacionais), meta (representando
objetivos organizacionais), escopo (partes da organizacdo que participam da
avaliacdo), formula de calculo (representa como o desempenho sera medido),
frequéncia de medicdo e analise (registro de medicdo e reporte), frequéncia de
revisao (reavaliacdo do desenho do indicador), responsavel pela medi¢éo (coleta
de dados e medicdo de relatérios) e responsavel pela analise dos resultados.
Propde-se também uma analise de indicadores para cada tipo de desastre. De
acordo com a analise dos estudos da literatura, é possivel perceber que muitos
artigos abordam métricas mais gerais (Quadro 4 e 5), independentemente do tipo
de desastre. Dessa forma, estudos que apontem as diferentes necessidades dos
tipos de desastre e, consequentemente, as diferentes maneiras de avaliacdo de

desempenho das operagfes também podem ser potenciais pesquisas.
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A segunda proposta € a andlise dos impactos financeiros e nao financeiros
com a implantagdo de indicadores. Apds a implantacdo dos indicadores, sédo
necessérias analises para entender como os mesmos influenciam as atividades
da organizacao, por exemplo: recebimento de doacdes, reducao de desperdicios
de doacao, rapidez no atendimento, nUmero de pessoas atendidas, entre outros.
Os dois tipos de indicadores (financeiros e n&o financeiros) possuem
consequéncias no processo decisoério da organizacao e auxiliam na definicdo de
politicas, objetivos e metas para a execucao das atividades.

O desenvolvimento de estudos com foco na etapa de prevencao e mitigacdo
do ciclo de vida do desastre também € uma proposta de pesquisa. A avaliagdo do
desempenho é, geralmente, abordada nas etapas de resposta e recuperacao de
um desastre, como apresentam os Quadros 4 e 5. Entretanto, a implementagéo
de métricas que possibilitem a minimizacdo da ocorréncia de desastres € uma
gquestdo importante a ser considerada. Para isso, estudos que abordem, por
exemplo, atividades de gestdo, tecnologias e sistemas de informacdo e
monitoramento, planos de resposta a desastres e a¢cfes de transformacdo pode
ser potenciais pesquisas futuras. Com foco no beneficiario, estudos que
identifiqguem o perfil das vitimas também é importante, pois permitem verificar as
caracteristicas dos desastres e definir fatores de risco para a populagéo, os quais
podem ser Uteis para 0s 6rgdos governamentais iniciarem politicas de
conscientizagdo e prevencdo, com esforcos preventivos de mobilizacéo,
comunicacéo e formagéao personalizados e focados (Brito Junior et al., 2014).

No quarto eixo, propde-se estudos que abordem a analise da equidade nas
operacdes de gestdo de riscos e desastres. A equidade garante a imparcialidade
de entrega de bens e servigos, além de minimizar a disparidade de satisfagdo dos
beneficiarios, ja que todos recebem os mesmos tipos de beneficios (Gralla et al.,
2014). Levando em consideracao os outros principios humanitarios, a equidade é
0 segundo mais importante, somente atras da eficacia, a qual se caracteriza pela
entrega de bons resultados no menor tempo.

Além dessas, € proposta uma analise para criagcdo de Procedimentos
Operacionais Padrdo (POPs) para avaliagdo de desempenho de operagbes
humanitarias sob a perspectiva dos beneficiarios. O POP é uma ferramenta
simples com roteiros pré-estabelecidos e padronizados que direcionam o
andamento das ac¢des de uma organizacdo. Levando em consideracdo que as
OHs precisam ser ageis para atuar em um desastre, POPs que descrevam 0s
processos de doacdes de emergéncia, questdes burocraticas, gestao de frotas e

armazeéns, entre outros podem facilitar o trabalho de todos os envolvidos nas
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operacdes, garantindo ainda que o foco na melhoria dos resultados para a
populagéo atendida seja priorizado.

Ainda, h4 uma compreensao insuficiente de como as operacbes pods-
desastre e os programas de desenvolvimento das organizagdes possuem impacto
na transformacdo da vida dos beneficiarios. Por isso, propde-se pesquisas
relacionadas a medicdo do impacto dessas duas vertentes na evolucdo social e
econbmica das pessoas beneficiadas pelas operacbes e programas. Pesquisas
desse tipo podem fornecer auxilio na identificacdo de melhores praticas e
necessidades especificas de cada envolvido.

Além dos principais topicos da agenda de pesquisa, sugere-se também a
atualizagdo da revisdo de literatura, a aplicacdo do estudo em outros tipos de
desastre e modelos estruturais que apresentem a relacdo existente entre os

critérios identificados.
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APENDICE 1 - Indicadores identificados na RSL

Autor/Ano

Indicadores

Estudo
empirico

Amostra

Pais

Tipo de desastre

Ciclo de
vida

Gouws
(1990)

Taxa de mortalidade infantil;

Expectativa de vida no nascimento;
Gravidez na adolescéncia;

Renda per capita;

Alfabetizagéo;

Criancas que ndo frequentam a escola e;
Densidade do espaco.

Africa

Programa
de
desenvolvimento

Resposta

Morita
et al. (2004)

Cuidados fisicos: por médicos e por enfermeiros);
Assisténcia psico-existencial;

Auxilio na tomada de decisdo: para pacientes e
familiares);

Ambiente;

Carga familiar;

Custo;

Disponibilidade e;

Coordenacéo e consisténcia.

Sim

1225 familias

Japéo

Programa
de
desenvolvimento

du Mortier e
Arpagaus
(2005)

Prescricbes de receitas;

Gestao da farmaécia;

Higiene, qualidade do préprio comité;
Gerenciamento da fonte de 4gua e;
Qualidade do programa de imunizagao.

Sim

6 centros de
saude
1 hospital

Republica do
Congo

Resposta

Flannery et
al. (2007)

Referéncias do programa,;
Acesso ao emprego apos 0 Curso;
Coordenacéo dos servigos;
Eficacia do programa.

Sim

4
universidades

EUA

Programa
de
desenvolvimento
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Autor/Ano

Indicadores

Estudo
empirico

Amostra

Pais

Tipo de
desastre

Ciclo de vida

Charoenkalun
yuta et al.
(2011)

Disponibilidade do regulamento de compensacgéo
para as pessoas que perdem a terra depois do
desastre;

Disponibilidade de regulamentacéo adicional em
areas propensas a perigo; Locais seguros;
Disponibilidade do programa de realocacao /
reassentamento de pessoas propensas a riscos
areas; Disponibilidade de medidas estruturais para
proteger as comunidades; Disponibilidade de abrigo
temporario suficiente para a comunidade;
Porcentagem de pessoas com conhecimento prévio
sobre risco; Percentagem de pessoas conscientes
dos procedimentos e praticas; durante os tempos de
emergéncia; Disponibilidade de coordenacao e
colaboracéo entre stakeholders; Disponibilidade
programas de prevencao/mitigacéo e preparacdo
que envolvem partes interessadas locais e
comunidade; Disponibilidade da organizacdo que
tem responsabilidade do risco de desastre gestao
para comunidade.

Natural
(Inundacéo)

Recuperacéo

Lucchi (2012)

Niveis de seguranca alimentar;
Acesso a cuidados de salde e evolucdo de uma
crise.

Resposta

Medina-Borja
e Triantis
(2007)

Geracao de receita;
Criacdo de capacidades;
Satisfacdo do consumidor;
Entrega dos resultados.

Moe et al.
(2007)

Tempo;

Qualidade,

Desempenho do servico e
Custos

Resposta
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Autor/Ano Indicadores Estgqlo Amostra Pais Tipo de Ciclo de vida
empirico desastre
Servigos ha gravidez; 202
Westhoff et | HIV/IAIDS; . . . Natural ~
X S Sim refugiados e Belize = Recuperacéo
al. (2008) |Planejamento familiar e; (Furacéo)
AL deslocados
Violéncia
Ansiedade e incerteza sobre o0 abastecimento
Gandure et domiciliar de alimentos; Programa de
Qualidade alimentar insuficiente; Sim 60 domicilios | Zimbabue | ajuda Agricola Resposta
al. (2010) ~ L )
Ingestéo insuficiente de alimentos e suas Prolongado
consequéncias fisicas
Plano de layout, tamanho da casa, tamanho dos
espagos interiores, nimero de espag¢os, humero de
. andares,
Yilmaz et Usabilidade dos espagos, aquecimento e ventilagédo N&o - Turquia Natural Recuperacéo
al. (2013) |. > - . o . . (Terremoto)
interior, qualidade do ar interior e humidade, limpeza
e manutencdo, tipo de construgdo, qualidade dos
materiais internos e externos, e mdo-de-obra
. Educacéo; =
Eisenman - . Preparagao,
Engajamento; ~ .
et al. NS Nao - EUA Naturais resposta e
Autossuficiéncia e; x
(2014) P : recuperacao
arceria
Qualidade de vida pediétrica (funcionamentos fisico,
emocional, social e na escola);
o Indicador da felicidade (sentimento de felicidade,
Piyasil et ) . ~ e . Ga Natural ~
autoestima, satisfagdo com a aparéncia, Sim 648 alunos Tailandia . Recuperacao
al. (2014) s ; ~ (Tsunami)
adaptabilidade com novos amigos, progressao na
escola, doencas que requerem medicacdo, mudangas
de humor e sentimento de inutilidade)
Schiffling e Q_uallda_ld_e_ dos produtos/servigos; o
X Disponibilidade dos produtos/servicos; ~
Piecyk Entreqa: N&o - - - -
(2014) ga,

Adaptacéo a situacao real;
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Autor/Ano Indicadores Estgc_io Amostra Pais Tipo de Ciclo de vida
empirico desastre
Dieta;
Stark et al. | Saude; Sim 185 Indonésia Natural Recuperacio
(2014) | Cuidados infantis; beneficiarios (Tsunami) perag
Educacao
Haavisto e Prestacao de contas para o beneficiario; ~
Goentzel c le d lidade d . N&o - - - -
(2015) ontrole da qualidade dos suprimentos entregues
Prioridade e compromisso;
Amir Zal | Prontidao; . L Natural ~
(2017) conhecimento e habilidades Sim 9 pessoas Malasia (Inundacéo) Recuperagao
rotina social
Incluséo dos beneficiarios construcao;
Design;
Nath et al. Agu_a, N an_eamento € h'%l'e”e? ~ Desastres x
Assisténcia dos abrigos; Nao - - . Recuperacéo
(2017) . naturais
Conforto e saude;
Instalacdes;
Consideragfes de longo prazo
Aniomshoa Velocidade de entrega,;
! Confiabilidade da data de entrega; =
eetal. . o Nao - - - -
(2017) Qualidade de bens e servicos;
Disponibilidade de bens e servicos
Qualidade da casa; Tamanho da casa; Aspecto de
seguranca
Leh etal. |Conforto da casa; Aspecto saudavel da casa Sim 50 Malasia Natural Recuperacio
(2018) Abastecimento de 4gua; Fornecimento de eletricidade (Inundacéo) perag

Gestao de residuos solidos; Condigdo da estrada;
Acessibilidade (distancia até a estrada principal)
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Autor/Ano |Indicadores Estgc_io Amostra Pais Tipo de Ciclo de vida
empirico desastre
Custo da parcela; tamanho da casa; nimero de
quartos; iluminacg&o e ventilacdo; qualidade de
. materiais de construcéo; qualidade de acabamento;
Wijegunara . - o R ST - Natural
orientacdo da casa,; nivel de privacidade; facilidade de : N&o . X ~
thnaetal. | o Y Sim oo SriLanka | (Deslizamento/ | Recuperagéo
limpeza/manutencéo; provisdes para especificado .
(2018) ~ - ~ N Tsunami)
alteracdes/expanséo; instalagbes sanitarias;
localizacéo da colonizagdo comparada com a anterior
e; distancia até o centro da cidade.
Envolvimento da comunidade
Eisenman | Suprimentos de emergéncia Preparacéo,
etal Comunicac¢do com vizinhos Sim 4700 EUA Naturais resposta e
(2016) Engajamento recuperacao

Eficacia coletiva
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APENDICE 2 - Questionario para avaliacdo de desempenho

Os enunciados abaixo relacionam-se a sua satisfagdo quanto aos servigos prestados pela organizacdo humanitaria. Sdo abordadas
guestdes referentes a sete categorias: saude, habitacdo, educacdo, fatores socioeconémicos, atendimento e gestdo de riscos de desastres.

Assinale com um “x” para cada enunciado o grau de satisfacdo quanto a estes servicos.

PUC-Rio- CertificacaoDigital N° 1721342/CA

NA = N&o se aplica

1 = Muito insatisfeito

2 = Insatisfeito

3 = Nem satisfeito, nem insatisfeito
4 = Satisfeito

5 = Muito satisfeito

Informacg®8es iniciais:

Area Subérea Referéncia Questdes NA
du Mortier e Arpagaus (2005) Quantidade suficiente de remédios
du Mortier e Arpagaus (2005) Acesso e qualidade da agua
Quantidade suficiente de pessoas (médicos, enfermeiros e
Proposta S
Recursos tecnicos)
Gandure et al. (2010)
Satde Lucchi (2012) Alimentos
Stark et al. (2014)
Proposta Disponibilidade de equipamentos médicos
Morita et al. (2004)
Servicos Westhoff et al. (2008) Tratamentos de doencgas e cuidados médicos
Stark et al. (2014)
Proposta Servigos de higiene
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Area Subarea Referéncia Questdes NA
Nath et al. (2017) Servigos de saneamento
Yilmaz et al. (2013)
. ~ Nath et al. (2017) Qualidade das instala¢g@es (tamanho, iluminacao,
Habitagdo InstalacGes Wijegunarathna et al. (2018) ventilacéo)
Leh et al. (2018)
Charoenkalunyuta et al. (2011) Seguranca
. Gouws (1990 .
Educacao Serwg oS Stark et(al. (22)14) Alfabetizagao

educacionais .
Proposta Curso e palestras oferecidos
Eisenman et al. (2014) Engajamento e relacionamento com a comunidade
Eisenman et al. (2016)

Fatores . Schiffling e Piecyk (2014) =
SOCi0eCONdMIcos Reconstrugéo Amir Zal (2017) Adaptacédo ao novo local

Flannery et al. (2007) Inclusdo no mercado de trabalho
Gouws (1990) Estrutura financeira
Moe et al. (2007)
Schiffling e Piecyk (2014) Tempo de resposta
Anjomshoae et al. (2017)
Proposta Confiabilidade nas informacfes

Assisténcia Schiffling e Piecyk (2014)

Atendimento a?)iv;sttglé(ggoe%tzel (2015) Qualidade dos produtos e servigcos
Anjomshoae et al. (2017)
Medina-Borja e Triantis (2007) Satisfacdo com os produtos e servicos
. Proposta Comunicacéo entre funcionarios

Coordenacao — - ~

Proposta Coordenacao/alinhamento entre informacdes

Gestéao de risco de
desastres

Atividades para
gerenciamento
de risco

Charoenkalunyuta et al. (2011)
Amir Zal (2017)
Eisenman et al. (2014)

Conscientizacdo da informacgé&o (conhecimento sobre
risco, crises, procedimentos e praticas de emergéncia)

Charoenkalunyuta et al. (2011)

Acdes para realocacdo

Schiffling e Piecyk (2014)

Lideranca local
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APENDICE 3 - Questionario survey adaptado
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Este termo objetiva apresentar a pesguisa para a qual vocé foi convidado(a) a participar, bem como
garantiir suz autorizagao para realiza-la

Procedimento:

Este questiondrio € parte de uma pesquisa de mestrado do Departamento de Engenharia Industrial
(DEI) da Pontificia Universidade Catdlica do Rio de Janeiro (PUC-Rio), desenvolvida no HANDS
(Humanitarian Assistance and MNeeds for Disasters), gue é o laboratdrio do DE| voltado para pesquisas
relacionadas a loglstica humanitaria e gestdo de operagdses em desastres.

A pesguisa desting-se & avaliar as agles de resposta & desastres sob & perspectiva de beneficidrios que
recebem algum tipo de produto ou Servigo apds o evento.

Beneficios diretos e indiretos:

A pesguisa contribui com a literatura académica sobre o tema de avaliagdo de desempanho em
operagdes de resposia a desasires, além de permitir uma um pancorama geral ca operacdo de resposta
realizada, disponivel para todos os envolvidos.

Risco ou desconforta:

Este estudo possul riscos minimos para 0s Seus participantas. Entretanto, se em algum momento vocé
5e sentir desconfortdvel, pode solicitar o encerramento dos registros bem comao desistir de participar
da pesquisa.

Guarda e sigilo da pesguisa:

Oz resultados desta pesguisa constardo em uma dissertacio de mestrado, cuja versio final estard
disponivel no site da PUC-Rio. Os resultados também podem ser publicados em artigos de periddicos e
conferéncias derivados da dissertagdo. A base de dados serd arquivada e mantida em absoluto sigilo.
Todas as informagdes obtidas serdo utilizadas para pesguiza cientifica &, em caso algum, nomes
constardo nas eventuais publicagies.

Consentimento:
Ao presnchear este guestiondrio online vocé indica gue estd participando voluntariamente da pesquisa e
estd de acordo com este termo de consentimeanto.

Avaliagcdo do desempenho de agdes pdés-desastre sob a perspectiva dos
beneficidrios

QUESTIONARIO

0= enunciados abaixo relacionam-se a sua satisfagdo guanto aos servigos recebidos pela empresza responsédvel
pelo pagamento do beneficio apds o desastre. O questiondrio leva cerca de & minutos para ser respondido, onde
520 abordadas questdes referantas & guatro categorias: (1) nabitagdo, (2) fatores socioecondmicos, (2)
atendimento, & (4) gestdo de riscos de desastres.

MA=Mioseaolica

1= Muito insatisfeito

2 = Inzatisfeito

3 = Mem satisfeito, nem insatisfeito
4 = Zatisfeito

5

= Muito satisfeito

2. Informagdes iniciais

Profissdc

Tempe de moradia no
prédio
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3. Complete 3 tabelz com o 22U nivel de sanisfagio em relzgo 2os servigos recsbidos, listados abaixe:

Hiwel de sgrafac So
Atendimento das
ngcsssideces de moradis
com o bensficie reczbido

Adaptagdo so nove local
de maradiz

Confizbilidads nes
informagdss repassadas
pelz emprasza

Comunicagdo entre
fumciondrios de emprasa
£ moredores
[propristaries/locatirios)

Conscientizagio da

realizadss oelz emprass
para reglocagdo nos
primeiros dizs pos-

4 Liste 0% pontos positivos das agles realizadas pela empresz

e

5. Liste 0= pontos negativos das agdes realizadas pela emprasz

Obrigada por participar desta pesquisal

Ak

13

4k

Ak

Ak

Ak

13

Ak

Ak

Ak
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APENDICE 4 - Pontos positivos e negativos (survey)

Pontos Positivos

Responsabilidade, Respeito, Honestidade, Prestativa e Comprometimento total para a solu¢éo dos problemas
causados pelo evento.

No primeiro dia ja assumiram a responsabilidade de locacdo dos moradores.

Atendimento aos moradores, aberto ao didlogo,

Reconstrucdo, aluguel, comunicacéo e cumprimento cronograma.

Sempre honrando com 0s compromissos

Réapido atendimento aos moradores, Pagamento psicdlogo, Colbnia de férias para g as criancas continuassem
convivendo, Pagamento aluguel, Preocupag¢do com nossa volta(em estarmos bem)

Buscou passar seguranca

Velocidade no amparo aos moradores, Cuidado em atender as necessidades dos moradores

Assumir a responsabilidade, Acolhimento aos moradores, Manter didlogo com comité de crise

Blojo|N| o |a|s|jwid| -

Rapidez; Padrdo de qualidade

[
[E

1 - Disponibilizagdo de Acompanhamento Psicoldgico; 2 - Recurso de Acomodacao Imediata; 3 - Ajuda de Custos
para Mobiliario e Outros; 4 - Suporte Financeiro de Moradia Temporaria; 5 - Acordo de Danos Moral, Material e
Fisico; 6 - Manutencao de Informagdes a Respeito de Seguranga da Moradia; e 7 - Profissionais Capacitados para
Manter Informacdo do que Seria Feito ha Reconstrucao.

=
N

Todo o tempo preocupados em tentar fazer o melhor

IRy
w

integridade, confiabilidade, boa-fé, responsabilidade.

[EEN
D

Pontualidade, confiabilidade

=
[(6)]

Atendimento imediato aos moradores

=
[o)]

Pronto socorro no dia do desastre

[
~

Responsabilidades e respeito!

=
[oe]

atencao aos problemas dos proprietarios

N
b

-
CA

PUC-Rio- CertificagaaoDigital N° 1721342/

N
~

Reconheceu a “merda” que fez e assumiu as consequéncias

Acredito que psicologicamente estdo sendo positivos

Atendimento r4pido as demandas

Assumiu prontamente as suas responsabilidades

Responsabilidade e ética ao assumir a responsabilidade e suportar os moradores mesmo antes de pericias ou
definicdo de culpa pela justica. Rapidez no atendimento (iniciado no dia do desastre); credibilidade e acreditacéo
na palavra dos moradores; empatia com a situacdo dos moradores.

1. Rapida Alocacao dos moradores em hotéis (apesar de ter havido falhas nessa alocagéo, p ex, ndo foi liberado,
inicialmente, um quarto separado para minha mée, prejudicando a privacidade de todos; também nao foi liberada a
alimentacado no hotel para a baba do meu filho de 3 anos); 2. Disponibilizacao de carro locado por 1 més (apesar do
tempo insuficiente, pois assim q as indeniza¢des eram pagas pelas seguradoras contratadas pelos moradores, o
beneficio era cancelado, e, com isso, acabei sendo obrigada a comprar carro as pressas, no modelo que havia
disponivel); 3. Ajuda imediata para compra de berco e de cadeirinha de carro para criancas; 4. Ajuda enxoval, para
compra de produtos béasicos de moradia (geladeira, fogdo, maquina lavar, TV) 5. Pagamento de consultas com
psicélogos, psicanalistas e psiquiatras.

Rapidez nas resolucéo de problemas

Rapidez e confiabilidade.

A empresa, ao longo do tempo, foi passando credibilidade e confian¢ca aos moradores. Foi justa em suas agoes e
indenizagbes. N&o mediu esforgos para atender a demanda do comité dos moradores, no que diz,
reforma/engenharia. Sempre utilizando as melhores técnicas do mercado com profissionais qualificados.

verba para aluguel indenizacdo suporte psicoldgico

Pro atividade, honestidade, consistente, transparente, rapidez

Rapidez e eficiéncia na tomada de decisbes

Agilidade no atendimento apds o acidente Acompanhamento dos moradores no periodo de exilio Ajuda de
aluguel e enxoval Ajuda com danos materiais

32

Responsabilidade pela reconstrugdo do condominio, e até o presente momento, cumprimento dos prazos e acordo
realizado

33

Assisténcia sempre que necessaria. Tentativa de melhorar o empreendimento parado retorno

34

Atendimento das demandas Dispostos a ouvir os moradores Reconhecimento imediato do erro

35

Disponibilizou hotel no dia seguinte, incluindo alimentagéo e lavanderia, além de carro locado a disposicao,
presenca de diretores nas horas seguintes ao acidente junto aos moradores

36

Acordo financeiro em um tempo curto. Acordo da reconstrucdo. Prazo para entrega.

37

Resposta rapida apds o evento e assumiu todas as responsabilidades as quais os moradores entendiam corretas e
devidas.

38

Assumiu o desastre; Prestou atendimento rdpido aos conddéminos; Cumpriu o combinado; Reconstrucédo no prazo

39

Todas acima

40

Velocidade, assertividade e flexibilidade

41

Atendimento agil ap6s o evento quando demandada, assim como em relacéo as solicitages realizados pelos
moradores através do Comité Gestor.
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Pontos Negativos

Dificuldade em falar com o escritério

Nao ter fiscalizado a obra e evitado o acidente

Falta de verba para voltar ao imével, ndo abriu negociacéo para recompra do imével,

N&o ter dado a opcao de recompra dos aptos

Erro grave de responsabilidade na venda um produto de qualidade duvidosa que colocou todos sob risco.

Acho que faltam informag®es sobre riscos e procedimentos de seguranca

Tempo do acordo - 1 ano foi muito desgastante com reflexos varios na nossa vida familiar.

Ressarcimentos hem sempre justos

© (N[OOI~ W|IN(F

ApoOs o desastre foi impecavel. A grande falha foi a falta de fiscaliza¢&o na constru¢éo do empreendimento, o que
poderia ter evitado o desastre.

1. A empresa padronizou o valor da indenizac¢éo por dano moral. Os moradores que estavam no prédio no momento
do desastre, que passaram por momentos aterrorizantes, com pavor de que tudo desabasse a qualquer momento,
receberam o mesmo valor de indenizagcdo moral que varios outros moradores que, felizmente, ndo passaram por
tais momentos, por estarem viajando (férias escolares) etc. Houve uma mitigagdo dos momentos que passamos na
hora do desastre. Inadmissivel!!!! Segundo informacdes recebidas dos advogados do comité de gestao de crise do
condominio, a empresa s aceitava negociar valor indenizacdo moral igual para todos. No momento da mediagao,
feita posteriormente, a pedido da empresa, registrei meu total descontentamento com este tratamento que foi dado
aos moradores que estavam no local no momento do desastre, mas o representante da empresa nao podia
negociar nada a respeito, compareceu apenas para formalizar o acordo. Ndo houve negociagdo no momento da
pseudo "mediacdo". Houve tratamento igual para todos quando deveria ter havido distingdo. 2. A empresa negou
reembolso, mesmo com apresentagdo das notas fiscais, de acessorios dos carros que foram totalmente danificados
e que, por serem acessorios, ndo foram reembolsados pelo seguro, tais como, insufilme, protetor de Carter, sensor
de ré etc. 3. Durante os 20 dias seguintes ao desastre, que permanecemos no hotel, por conta da empresa, a
empresa se negou a pagar a alimentacéo para a baba do meu filho de 3 anos, que foi essencial para mim naquele
momento. 4. A empresa pagou locacéo de carro até a data do recebimento da indenizacéo paga pela seguradora
gue eu havia contratado. Com isso, quem tinha seguro, teve que comprar carro as pressas, como foi 0 meu caso, e
guem ndo tinha seguro utilizou carro locado pela empresa por varios meses a mais. Houve desigualdade de
tratamento quando ndo deveria ter havido. Os motivos ndo foram claros. Até hoje néo sei a motivagéo desta
distincdo.

Dificuldade para acesso ao apto auséncia de proposta de manutenc¢des do interior do alto

Certa dificuldade em relacdo ao atendimento com o escritério da empresa

Falhou no acompanhamento do projeto e execucdo da obra Acessibilidade restrita

N&o avaliagdo dos casos de forma individualizada, e impossibilitando via para tal avaliacdo

Demora no acordo e a incerteza de como seria o deslinde

Duros na negociacao

Valores das indeniza¢des poderia ser maior

Nao auxiliou nas ac¢des dos conddéminos contra as seguradoras bancarias referentes aos financiamentos dos
imoveis. Ndo se aproximou dos moradores desde o inicio do acidente. Usou o comité de crise para isso.

Inércia inicial para gestdo da crise e atendimento para os moradores.
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A demora na assunc¢do da responsabilidade pelo evento, o e que fez com que fosse levado um ano para se
consolidar o termo de acordo com os moradores. Todas as a¢des negativas no meu entender se concentram
anteriormente ao evento em relagdo a Gestéo da obra para constru¢cao do empreendimento, 0 que proporcionou
cOom que 0 evento ocorresse.
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APENDICE 5 — Protocolo de estudo de caso

Este protocolo de estudo de caso fornece suporte a pesquisa empirica da
dissertacdo de mestrado. O protocolo, segundo Yin (2001) € uma ferramenta
importante para validar e aumentar a confiabilidade do trabalho, abordando as
definicbes iniciais da pesquisa, procedimento de coleta de dados, questbes do
estudo e avaliacdo do estudo. Ainda, o protocolo de estudo fornece informacgdes
importantes para conduzir o andamento da pesquisa e possui como principal
objetivo a padronizacdo dos procedimentos adequados para desenvolvimento do

estudo.

1) Visdao geral do estudo de caso

A pesquisa possui o objetivo principal de propor um framework para
avaliacdo de desempenho de operacdes humanitarias, a partir da percepcgéo dos
beneficiarios. Pretende-se contribuir com uma estrutura e dados de avaliacdo do
atendimento melhor estruturados para aprimoramento das operagfes e possivel
melhoria do atendimento para as pessoas afetadas.

Os dados empiricos contribuem para a validade do instrumento de analise
proposto. Dessa forma, as perguntas de pesquisa que permeiam o estudo de caso
sdo: (i) o framework proposto tem aderéncia com a perspectiva de um caso real?
(ii) os resultados da survey auxiliam organizagdes a melhorarem suas operagdes?

Dessa forma, um estudo de caso Unico é conduzido com a empresa
responsavel pelo pagamento dos beneficios aos clientes apds a queda da area de
lazer de um prédio. E valido ressaltar que ndo s&o identificados os nomes dos
entrevistados e empresa, mantendo assim a confidencialidade das informagdes

obtidas.

2) Procedimentos

Este tépico descreve quais o0s procedimentos utilizados para o
desenvolvimento do estudo. No primeiro subtépico desta secéo, estéo os critérios
para a selecdo da organizacdo e dos respondentes. Logo apds, sao descritos 0s
procedimentos sobre como € conduzida a pesquisa, além de detalhar os

instrumentos para coleta e analise de dados.
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2.1 Selecdo da organizacdo e entrevistados

A organizagdo selecionada para integrar a pesquisa é a empresa
responsavel pela reconstrucdo do local atingido pelo desastre e pelos ajustes em
outros locais da construcao que também precisam de reparos. O entrevistado é o
diretor da empresa, o qual é o responsavel pela operacao de resposta e esta a
frente dos servicos oferecidos pela organizacdo, sendo o ponto focal entre a

empresa € 0S moradores.

2.2 Coleta de dados
A coleta de dados é feita, principalmente, por meio de duas fontes de
evidéncia: entrevistas e observagdes. A primeira forma trata-se das entrevistas
semiestruturadas com o colaborador da organizagdo, onde é utilizado o método
semiestruturado, o qual permite coletar os dados por meio de um roteiro pré-
estabelecido, possibilitando ainda ao entrevistado a liberdade para discutir sobre
outros assuntos pertinentes, sendo possivel conhecer novas informacgdes que n&o
estavam previamente delimitadas.
Também faz parte da coleta de dados, a revisdo de documentos referentes
a relatérios de desempenho das organizagdes, caso exista, além de observacdes
no site da propria empresa no que diz respeito ao relacionamento com os clientes.
Dessa forma, o material utilizado para o procedimento de coleta de dados é:
— O roteiro de entrevistas;
— Aparelho eletrdnico para gravar a entrevista; e

— Bloco de notas para realizar anotagoes.

2.3 Instrumento de pesquisa (Questdes do estudo)

O instrumento de pesquisa utilizado é o roteiro de entrevistas com as
questdes de estudo, abordando uma lista de topicos relevantes a serem
apresentados para o entrevistado com a finalidade de incitar a conversa. O roteiro
€ baseado nas categorias apresentadas no framework (Figura 1), apresentado no
Capitulo 3, entretanto é adaptado para o caso real. O Quadro 1 apresenta o
instrumento de referéncia que fornece embasamento para o andamento das

entrevistas.
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Figura 1 — Framework para avaliacdo de desempenho

Quadro 1 — Roteiro de entrevista

Constructos

Questdes

Habitacao

Como foi feito o acordo de valores para moradia e compra do
enxoval com os moradores?

Fatores
socioecondmicos

A empresa preocupou-se em saber se os moradores estavam
satisfeitos com o novo local de moradia?

Atendimento

Qual foi a reacdo da empresa logo ap6s o acidente/

moradores?

A indenizac&o igual para todos foi em comum acordo com o0s

Qual foi 0 motivo para demora no acordo com 0s moradores?

Por qué a dificuldade dos moradores em contatar o escritorio?

considerada?

Por qué a opcéo de recompra dos apartamentos néo foi

pelo acidente?

Houve apoio financeiro para restauracéo dos carros atingidos

A empresa preocupou-se em manter contato com 0s outros
moradores além dos participantes do Comité?

Houve desigualdade no tratamento das pessoas?

Gestéao de risco de
desastres

Como a empresa tratava as informacdes de risco e seguranca?
ApoOs o acidente, alguma coisa mudou em relacéo a isso?

Havia fiscalizag&o na obra?

2.4 Andlise dos dados

Para a analise dos dados, é criado um banco de dados onde as entrevistas

sdo transcritas e armazenadas e, juntamente com os documentos e anotacoes,

compdem o0 material necessario para realizar a analise de conteudo.

Utiliza-se o método de triangulacdo dos dados, a fim de comparar os

resultados das fontes de evidéncia (respostas dos entrevistados e observacdes)

e verificar a convergéncia ou divergéncia entre as fontes (YIN, 2001).
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Também é realizada a técnica de adequacdo ao padrdo que, segundo Yin
(2001), € utilizada para analisar a correspondéncia entre as informacdes obtidas
pelo estudo empirico e os resultados contidos na literatura.

3) Relatério do estudo de caso
Os dados coletados serdo analisados e redigidos na presente dissertacéo,
composta por introducdo, referencial tedrico, procedimentos metodoldgicos,
constru¢cdo do modelo de referéncia para avaliacdo de operacdes humanitérias,
analise da aplicacdo do modelo a partir de um estudo empirico, discuss@es dos

resultados obtidos e as consideragdes finais.
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