
Figura 16: Principal problema identificado
– Creche
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Duas notas de reflexão podem ser avançadas neste ponto. Em primeiro lugar, a percentagem 
de inquiridos que referiu o preço como principal problema é bastante mais elevada (42%) do 
que a percentagem de inquiridos que considerou como “caro” ou “muito caro” o custo ine-
rente à comparticipação familiar para frequência da creche (26%). Estas avaliações aparente-
mente paradoxais podem ser interpretadas como leituras centradas em âmbitos diferentes, 
com a comparticipação familiar avaliada em maior grau face ao serviço prestado e o principal 
problema da resposta social avaliada em maior grau face às características sócio-económicas-
geográficas da família. Deste modo, poder-se-á interpretar a conjugação destes dados como 
uma leitura de que, na maioria das situações, o encargo inerente à comparticipação familiar 
é razoável relativamente ao serviço social que é prestado, mas é elevado no que respeita ao 
seu peso no orçamento familiar. 

Em segundo lugar, importa realçar a questão da acessibilidade, entendida no sentido geo-
gráfico do termo e que é central para o planeamento da rede de serviços e equipamentos. 
A sua indicação reforça a hipótese do parágrafo anterior, em que se afirma que o principal 
problema identificado é inferido com base em múltiplos factores, mas dando um peso par-
ticular ao contexto da família, descentrando a óptica de análise exclusivamente da resposta 
social.
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6.2. Centro de Actividades Ocupacionais

Os utentes do CAO são bastante heterogéneos na apreciação dos principais problemas. A 
existência de “regras muito rígidas” foi apontada por 30% dos utentes, sendo seguida pela 
“má acessibilidade”, “poucas actividades” e o “preço muito caro”, que são referidas individu-
almente por 20% dos inquiridos. Os “poucos ateliers ocupacionais” são referenciados pelos 
restantes 10%.

Figura 17: Principal problema identificado
– CAO
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Esta heterogeneidade pode ter diversas interpretações, podendo a dispersão ser lida como a 
inexistência de um problema grave que seja responsável pela concentração de indicações de 
insatisfação, mas também poderá ser lida à luz de uma apreciação de um menor grau de co-
erência interna no funcionamento da resposta social em causa. O cruzamento com as dimen-
sões de qualidade global e adequação às necessidades, que se desenvolvem no ponto seguinte, 
bem como a avaliação do grau de satisfação indiciam uma maior aderência à primeira inter-
pretação.
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6.3. Lar para Idosos

A maioria dos utentes do Lar para Idosos (51%) concentra a sua opinião relativa ao princi-
pal problema no custo de frequência desta resposta. De novo, pode verificar-se que esta 
percentagem ultrapassa a proporção de utentes que considerou “caro” ou “muito caro” esse 
custo (31%). A este facto não é alheia a elevada taxa de pobreza dos idosos em Portugal. 
Note-se que o Complemento Solidário para Idosos, medida que visa combater esta reali-
dade, apenas entrou em funcionamento em 2006, seguindo uma lógica de aplicação gra-
dual por escalões etários, esperando-se que em 2008 abranja toda a população idosa mais 
carenciada.

Figura 18: Principal problema identificado
– Lar para Idosos
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As indicações de “poucas actividades” e “pouco ateliers ocupacionais” reúnem individual-
mente 21% das apreciações dos utentes inquiridos como sendo a principal dificuldade. Por 
seu turno, a “má acessibilidade” é referida por 5% dos inquiridos e as “regras muito rígi-
das” por 2%.
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7. Qualidade e adequação da resposta social

Antes de se inferir a satisfação global dos utentes, importa captar a apreciação em duas di-
mensões de análise chave relativas a cada resposta social: a qualidade e a adequação face 
às necessidades do utente.

Este ponto é essencial para procurar perceber se a avaliação global da resposta social está 
em linha com a apreciação realizada relativamente aos elementos que já foram expostos ou 
se há outros factores que poderão explicar níveis de avaliação menos favoráveis e que ca-
recerão de maior investigação.

7.1. Creches

A maioria dos familiares dos utentes classificou com “bom” quer a qualidade da creche 
(59,5%), quer a adequação às suas necessidades (56,7%). No mesmo sentido, pouco mais 
de um terço dos utentes atribuiu a classificação de “muito bom” à qualidade (34%) e à ade-
quação (33,5%). Assim, as apreciações positivas da qualidade e da adequação são referidas 
por 93,5% e 90,2% dos utentes inquiridos, respectivamente. 

Figura 19: Qualidade e adequação
– Creche
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As avaliações negativas relativamente à creche são mais expressivas no domínio da adequa-
ção da resposta social às necessidades das famílias/utentes, que mereceu a apreciação ne-
gativa de 1,6%, valor bastante superior aos 0,3% dos familiares dos utentes que 
classificaram desfavoravelmente a qualidade da resposta social. 
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A avaliação negativa da adequação da creche pode estar associada a múltiplos factores, 
tendo sido captada neste trabalho a preocupação com a acessibilidade, mas sendo igual-
mente usual referir-se a dificuldade de ajustamento entre os horários de funcionamento da 
resposta social e os prolongados horários de trabalho praticados em Portugal.

7.2. Centro de Actividades Ocupacionais

A qualidade do CAO é considerada como “bom” por 60,6% dos utentes e “muito bom” 
por 30,9%, reunindo portanto 91,5% de apreciações positivas. A ausência de classificações 
negativas extremas, i.e. de “muito mau” reforça este resultado. No entanto, 1,2% dos uten-
tes considera a qualidade má.

Figura 20: Qualidade e adequação
– CAO
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Por sua vez, a adequação dos CAO às necessidades dos utentes reúne o nível positivo mais baixo 
(83,1%) de todas as respostas sociais analisadas, com 54,7% de “bom” e 28,4% de “muito 
bom”. Observa-se um conjunto comparativamente mais elevado de apreciações neutras, com 
15,8% dos utentes a considerarem “razoável” a dimensão de análise inerente à adequação.
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7.3. Lar para Idosos

Os utentes do Lar para Idosos são os que evidenciam melhor apreciação da adequação da 
resposta social, com 63,2% dos utentes a classificá-la com “bom” e 28,6 com “muito bom”, 
resultando assim numa apreciação positiva de 91,8%.

A qualidade é também avaliada positivamente por 91,8% dos utentes, a classificação de 
“muito bom” por quase 1/3 dos utentes inquiridos (32,5%) e a opinião de “bom” é atribu-
ída por 59,3%.

Figura 21: Qualidade e adequação
– Lar para Idosos
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8. Satisfação

Como se referiu, a satisfação por frequentar a resposta social é uma dimensão chave da 
qualidade dos serviços prestados, sendo a sua captação e mensuração um indicador impor-
tante para a informação necessária à definição de estratégias e de estabelecimento de prio-
ridades no desenvolvimento da política de acção social. 

É simultaneamente um indicador de alerta e um indicador de confiança, uma vez que as 
estratégias familiares de conciliação da vida familiar com a actividade profissional vão sendo 
definidas com base na informação e nas percepções actuais e passadas, tendo em conta as 
expectativas geradas pela sociedade e pelos programas de governo. Assim, e mesmo tendo 
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presente o papel fulcral da família na prestação de cuidados a dependentes em Portugal, o 
grau de satisfação dos utentes é um indiciador da capacidade de atractividade das estraté-
gias de conciliação com base em respostas formais, como as que aqui analisamos. Por con-
seguinte, estas estratégias de conciliação são cada vez mais necessárias, na medida em que 
apoiam as escolhas das famílias nos seus percursos de adaptação às constantes mutações 
económicas e sociais da sociedade contemporânea.

8.1. Creches

A elevada proporção de familiares de utentes que refere estar “muito satisfeita(o)” com a 
resposta social creche é expressiva, atingindo os 85%. Este resultado é positivo para o Pro-
grama de Alargamento da Rede de Equipamentos Sociais (PARES), uma vez que há uma 
firme aposta na expansão da capacidade existente. 

Figura 22: Grau de satisfação
– Creche
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A apreciação neutra espelha o entendimento de 14% dos familiares e 1% refere estar “pouco 
satisfeito”. Não existem observações negativas extremas relativamente à creche.
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8.2. Centro de Actividades Ocupacionais

O CAO apresenta o mesmo nível de indicações positivas das creches, com 85% dos utentes 
inquiridos a considerarem-se muito satisfeitos. No entanto, existem 2% dos utentes que re-
ferem estar “nada satisfeita(o)” com esta resposta social, cujas motivações carecem de es-
tudo mais aprofundado, nomeadamente ao nível de outras dimensões de análise, uma vez 
que não foi recolhida qualquer observação negativa extrema nas dimensões da qualidade e 
adequação.

Figura 23: Grau de satisfação
– CAO
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8.3. Lar para idosos

Um em cada quatro utentes do Lar para Idosos inquirido referiu estar “muito satisfeita(o)” 
com a resposta social que frequenta. É de notar que esta resposta social é a que maior 
proporção de respostas neutras reúne, sendo a apreciação de “mais ou menos satisfeita(o)” 
indicada por 24% dos utentes inquiridos. As apreciações negativas representam 1% dos 
utentes que referem estar “pouco satisfeita(o)”, não havendo classificações negativas ex-
tremas.

Figura 24: Grau de satisfação
– Lar para Idosos
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Notas fi nais

O objectivo deste documento é o de divulgar a apreciação dos utentes (ou dos seus fami-
liares) das Creches, Centro de Actividades Ocupacionais e Lar para Idosos, relativamente a 
um conjunto de dimensões-chave relacionadas com o motivo para a escolha do equipamento 
social, a avaliação das condições de higiene, a avaliação qualitativa e quantitativa dos re-
cursos humanos, a apreciação da comparticipação familiar, a identificação do principal pro-
blema da resposta social, a avaliação da qualidade e adequação da resposta social e o grau 
de satisfação pelo usufruto do serviço social.

Tendo em consideração a natureza meramente indicativa dos resultados obtidos, podem-se 
referir em termos sintéticos algumas notas de reflexão, procurando ter em linha de conta 
as preocupações da política pública no que concerne à acção social.

A proximidade da residência é um factor preponderante da escolha do equipamento social 
nas áreas de intervenção da infância e juventude e da população idosa, sendo a informação 
demográfica utilizada pelos métodos de planeamento actuais correcta, deste ponto de vista, 
dado que o critério de residência norteia a recolha da informação demográfica. 

Na área da reabilitação e integração das pessoas com deficiência a escolha parece ser orien-
tada mais pela qualidade dos serviços prestados e por um conjunto de outros motivos entre 
os quais figuram os conhecimentos informais, ou seja, a circunstância de ter amigos e fa-
miliares a frequentar a resposta social ou oferecer ingresso imediato. Não obstante, em ter-
mos individuais a proximidade da residência assume-se como segundo motivo mais referido 
para a escolha do equipamento social.

Segundo os familiares dos utentes, as creches detêm indicações favoráveis, em média em 
torno dos 90%, para as condições de higiene, para a qualidade e quantidade dos recursos 
humanos, para a qualidade da resposta social e a adequação às necessidades dos utentes.

Os utentes do CAO apresentam igualmente níveis elevados, embora ligeiramente inferiores 
aos registados nas Creches. Nesta resposta social é possível identificar dentro de cada di-
mensão de análise e na comparação entre dimensões de análise algumas pistas para, se 
possível, aumentar o nível da adequação às necessidades dos utentes. Os menores valores 
de indicações positivas incidiram sobre a adequação do número de efectivos profissionais e 
o valor da comparticipação familiar. 

Os utentes de Lar para Idosos têm avaliações algo similares às observadas nas Creches, com 
excepção para o número de pessoas ao serviço e para a avaliação da comparticipação fa-
miliar.

Os graus de satisfação apurados demonstram que estes factores detêm poder explicativo, 
mas não são, nem poderiam ser, suficientes para permitir compreender de forma completa 
a apreciação dos utentes face à utilização das respostas sociais. Constituem antes pistas de 
investigação e um conjunto de informação relevante para o conhecimento dos diferentes 
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agentes envolvidos no desenvolvimento da política de acção social através da Rede de Ser-
viços e Equipamentos Sociais e constitui igualmente um estímulo às Instituições pelo traba-
lho desenvolvido na promoção da qualidade e da adequação das respostas sociais e da 
satisfação dos utentes.
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