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N o t a  in t r o d u t ç r ia

A Carta Social, desde a sua criação em 1998 até aos nossos dias, tem sido desenvolvida 

com a pluralidade de objectivos que é característica das actividades de serviço pÀblico. Trata-

se, portanto, de um instrumento de utilidade pÀblica, vocacionado para dar a conhecer aos 

cidadãos a rede de serviços e equipamentos sociais tutelados pelo Ministério do Trabalho e 

da Solidariedade Social, mas materializa-se igualmente numa ferramenta activa de apoio à 

tomada de decisão no que concerne ao planeamento da política de acção social. 

Dotada de mecanismos de flexibilidade e de complementaridade entre métodos administra-

tivos e censitários de recolha de dados, a Carta Social tem sido alvo de constante aperfei-

çoamento com vista a ampliar as suas potencialidades na produção de informação relevante 

e consistente, contribuindo assim para uma política social mais enquadrada no conhecimento 

geográfico da realidade socioeconómica do Continente português.

É neste contexto que, a propósito da actualização por inquérito presencial que se desenvol-

veu em 2005, se incorporou um módulo de recolha de informação relativamente a um tema 

que, não sendo novo, é certamente dos mais actuais na análise e avaliação das políticas so-

ciais em Portugal: a qualidade das respostas sociais e a satisfação dos utentes, nas creches, 

centros de actividades ocupacionais e lares para idosos.

Este módulo desenvolve-se exclusivamente com base na percepção dos utentes ou, em caso 

de impossibilidade de inquirição directa, na percepção dos familiares dos utentes relativa-

mente a um conjunto de dimensões-chave que, não sendo, nem pretendendo ser exaustivo, 

é essencial para que se possa ter uma sensibilidade da avaliação que os utentes ou familia-

res fazem das respostas sociais e de algumas das suas forças e fragilidades.

Neste sentido, há limitações em termos de âmbito e de profundidade nas dimensões de 

análise que são inerentes à natureza suplementar do inquérito realizado relativamente ao 

inquérito principal da Carta Social, bem como aos prazos definidos para a execução do le-

vantamento de dados em todo o Continente português. 

Em breves linhas, houve uma primeira preocupação de se procurar compreender quais os 

motivos para a escolha do equipamento social, entendendo-se que esta dimensão de aná-

lise permite obter pistas essenciais para se compreender as estratégias e as prioridades nas 

opções das famílias que recorrem aos serviços formais de cuidados familiares. 

Num segundo momento, foi construído um conjunto de questões relacionadas com aspec-

tos da avaliação das condições de higiene, da qualidade dos recursos humanos e da ade-

quação do nÀmero de efectivos técnicos e auxiliares. Estas dimensões de análise estão 

associadas aos factores mais basilares da aferição subjectiva da qualidade das respostas so-

ciais, que não sendo suficientes para a garantir, são inquestionavelmente necessários para 

a promover.

Um terceiro conjunto de questões está associado a dimensões de análise tipicamente nega-

tivas do ponto de vista dos utentes, como é o caso da avaliação da comparticipação fami-
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liar e da identificação do principal problema da resposta social. No caso da comparticipação 

familiar, procurou-se apurar a percepção dos utentes para a adequação do encargo que su-

portam relativamente ao serviço de que usufruem. No entanto, quer o nével mídio de ren-

dimentos dos portugueses, quer a questão de selecção que estÀ inerente à aplicação do 

princépio de diferenciação positiva no acesso às respostas sociais, podem introduzir elemen-

tos de complexidade relativamente aos quais se procuram pistas de investigação por via da 

conjugação de diferentes dimensáes de anÀlise. 

O penóltimo grupo de questáes respeita a dimensáes de anÀlise mais globais, como a ava-

liação da qualidade e da adequação da resposta social às necessidades do utente ou dos 

seus familiares.

Por fim, capta-se o grau de satisfação dos utentes ou dos familiares relativamente ao usu-

fruto do serviço prestado pela resposta social.

Os resultados que se apresentam respeitam a 920 entrevistas a utentes ou, essencialmente 

no caso da Creche, a familiares de utentes, cuja amostra foi estratificada por valência.
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1. Motivo de escolha do Equipamento Social 

Uma das dimensçes de anãlise relevante no doménio do processo de integraíÀo dos utentes 

na rede de serviíos e equipamentos sociais consiste no conhecimento do principal motivo 

para a escolha do equipamento social que frequentam no momento desta inquiriíÀo.

1.1. Creches

Q uando questionados sob re o principal motivo para a escolha do equipamento social, 2 7 ,4 %  

dos familiares dos utentes das creches indicaram a prox imidade da resid! ncia. 

A  prox imidade do local de trab alho foi a segunda raz Ào mais referida, sendo apontada por 

2 1 ,4 %  dos familiares dos utentes. E m terceiro lugar na ordenaíÀo dos motivos mais indicados, 

surgem a qualidade dos serviíos prestados e a adequaíÀo dos serviíos face " s necessidades 
dos utentes, registando respectivamente 1 8 %  das opiniçes dos familiares inquiridos.

A  indicaíÀo de outros motivos foi a escolha de 1 6 %  dos familiares dos utentes da creche.

F ig u ra  1: P rin cip a l m o tiv o  p a ra  esco lha
d o  eq u ip a m en to  so cia l –  Creche

Proximidade

da residáncia

27,4%

Proximidade do local

de trab alh o

21 ,4%

S erv ió os adeq u ados

1 7,6 %

O u tros motiv os

1 5 ,7%

Q u alidade dos serv ió os

p restados

1 7,9 %

D o ponto de vista do planeamento da ex pansÀo da rede serviíos e equipamentos 

a identificaíÀo da localiz aíÀo da resid! ncia como principal motivo de escolha do 

equipamento social #  um elemento positivo, uma vez  que os elementos demogrãficos e de 

distrib uiíÀo geogrãfica da populaíÀo sÀo recolhidos com b ase em crit# rios de resid! ncia. 

A ssim ao considerar essa informaíÀo no apuramento das tax as de cob ertura, que por 

sua vez  constituem um dos vectores principais de informaíÀo ao dispor do planeamento, 

desenvolve- se um crit# rio de anãlise que se comprova ser rob usto. P or outro lado, 
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a indicação da proximidade do local de trabalho como a segunda razão mais referida 

poderé ter uma relevíncia diferenciada no interior e nos meios rurais comparativamente 

aos centros urbanos dependendo, entre outros factores, da importíncia dos movimentos 

inter-concelhios diérios por razÀes laborais.

1.2. Centro de Actividades Ocupacionais

A  q ualidade dos serviços prestados foi o principal motivo para a escolha do C entro de A c-

tividades O cupacionais (C A O ) para um terço dos utentes inq uiridos. 

!  de realçar q ue, contrariamente " s duas outras respostas sociais analisadas neste docu-

mento, relativas " s éreas da intervenção da infíncia e juventude e da população idosa res-

pectivamente, a q ualidade assume primazia face "  localização para esta resposta social. E ste 

facto poderé estar associado "  maior complexidade desta resposta social em face dos seus 

objectivos de reintegração social e profissional, bem como a uma maior exig# ncia q ualita-

tiva por parte dos utentes, sendo um elemento a ter presente na anélise da q ualidade e 

adeq uação apresentada no ponto 7 .

 

A  proximidade do local de resid# ncia foi a segunda razão mais referida, sendo apontada por 

2 0 ,0 %  dos utentes. P or seu turno, a adeq uação dos serviços " s necessidades dos utentes $  

indicada por 1 3 %  dos inq uiridos.

P or fim, existe um conjunto de factores como a freq u# ncia do eq uipamento social por ami-
gos, conhecidos ou por familiares ou a possibilidade de ingresso imediato, bem como a men-
salidade praticada ou a proximidade do local de trabalho (de um familiar), q ue individualmente 

foram referidos por 6 ,7 %  dos inq uiridos e q ue colectivamente representam os 3 3 %  classi-

ficados como “ outros motivos” .

F ig ura 2: P rincipal m otivo para escolh a
do eq uipam ento social –  CAO

Serviáos adequados

13,3%

P rox im idade da

residó n c ia

2 0 %

Q ualidade dos serviáos

p restados

33,3%

O utros m otivos

33,4 %
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1.3. Lar para Idosos

A proximidade da residçncia destacou-se como o principal motivo para a escolha do Lar 

para Idosos, sendo referido por cerca de um terão dos utentes inquiridos. 

A adequaãéo dos serviãos foi a segunda razéo mais indicada, reunindo um quarto das opi-

niíes, seguindo-se a qualidade dos serviãos prestados, motivo avanãado por 16% dos in-

quiridos como principal razéo de escolha do equipamento social. 

À semelhanãa do que se observou relativamente ao CAO, os outros motivos reànem um 

conjunto de razíes que colectivamente assumem uma expresséo importante (25%).

F ig u ra 3: P rin c ipal m otiv o para e sc olh a
do e q u ipam e n to soc ial –  Lar para Idosos

Outros motivos

25,4%
P rox imid a d e  d a

re sid ó n c ia

3 3 ,3 %

Q ua lid a d e  d os se rvií os

p re sta d os

1 6 ,3 %

S e rvií os a d e q ua d os

25%
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2. CondiÍóes de higiene

As condiçães de higiene séo um elemento determinante na avaliaçéo da qualidade das res-

postas sociais, sendo especialmente importante conhecer a apreciaçéo dos utentes ou seus 

familiares nos trís Àmbitos em anàlise: salas de refeiçães, WC e equipamento em geral. A 

higiene contribui de forma essencial para a saáde dos utentes, constituindo uma condiçéo 

imprescindóvel para o seu conforto.

2.1. Creches

A classificaçéo de “ bom”  !  a mais frequente em qualquer dos trís Àmbitos em que foi co-

locada a questéo. 

A apreciaçéo das condiçães de higiene do equipamento em geral foi a que reuniu melhores 

indicaçães, quer porque a agregaçéo das classificaçães de “ bom”  e “ muito bom”  reáne a 

maior percentagem de inquiridos (9 1 ,5 % ) quando comparada com as salas de refeiçães 

(9 1 ,4 % ) e com os WC (8 9 ,5 % ), quer porque acolheu a menor incidíncia de indicaçães ne-

gativas (0 ,1 % ) face aos valores registados nos restantes domónios (0 ,3 % ).  

P ode-se assim constatar uma apreciaçéo muito positiva desta dimenséo de anàlise, devendo-

-se evidenciar que esta concluséo !  reforçada pela homogeneidade das apreciaçães, de que 

!  ex emplo a inex istíncia de valores ex tremos negativos, i.e. néo houve uma ánica aprecia-

çéo de “ muito mau”  relativa " s condiçães de higiene em Creche. 

F ig u ra  4 : A v a lia ç ã o  d a s co n d iç õ es d e hig ien e 
–  Creche
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2.2. Centro de Actividades Ocupacionais

Os utentes do Centro de Actividades Ocupacionais tambçm atribuem com maior frequãn-

cia a classificaéío de “bom” nos trãs Àmbitos da questío. 

F ig ura 5 : Avaliaç ã o das condiç õ es de h ig iene

–  CAO
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N o entanto, sío as salas de refeiéío apontadas maioritariamente como tendo as condié! es 
de h ig iene mais favor" veis reunindo 8 9 ,5 %  dos utentes na ag reg aéío das apreciaé! es de 

“bom” e “muito bom” comparativamente a 8 5 ,2 %  dos W C e do equipamento em g eral. 

N estes casos a diferenéa reside nas opini! es neg ativas, que sío inex istentes no caso das sa-

las de refeié! es e do equipamento em g eral, mas ating e os 1 ,2 %  dos utentes nos W C. 
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2.3. Lar para Idosos

Para os utentes dos Lares para Idosos as salas de refeição são consideradas como o local 

com melhores condiçées de higiene, uma vez que são classificadas com “bom” por 50,9% 

dos inquiridos.

Se este valor favorível À idàntico ao observado para o equipamento, ficando um pouco 

acima dos 50,5% dos WC, deve notar-se que as salas de refeiçées reánem a maioria das 

apreciaçées de “muito bom”, alcançando os 43,4% dos inquiridos, face a 42,6% e 41%, 

que atribuóram a mesma apreciação ao equipamento e aos WC, respectivamente.

Em termos agregados, as salas de refeiçées receberam indicaçées favoríveis de 94,3% dos 

inquiridos, o equipamento em geral 93,5% e os WC 91,5%.

 F ig u ra 6 : A v aliaç ã o das c on diç õ e s de  h ig ie n e

–  Lar para Idosos
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Em termos de comparabilidade entre as respostas sociais observadas parece ser possóvel 

apontar os WC como a componente onde se registam menores nóveis mÀdios de satisfação, 

embora os valores registados sejam claramente positivos.  
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3. Qualidade dos recursos humanos

Os recursos humanos sço o elemento central de qualquer servião social, sendo importante 

recolher a percepãço dos utentes, por um lado, relativamente é qualidade do seu desempe-

nho e, por outro, no que se refere é adequaãço do nímero de efectivos face és responsa-

bilidades existentes. A apreciaãço da qualidade do servião prestado incide sobre trÀs grupos 

profissionais com funãàes distintas: o pessoal tácnico, o pessoal auxiliar e o pessoal admi-

nistrativo. 

O presente ponto dedica-se é questço da qualidade, sendo desenvolvido no ponto seguinte 

a apreciaãço da dimensço quantitativa. 

3.1. Creches

A apreciaãço realiz ada pelos familiares dos utentes das creches ultrapassa os padràes posi-

tivos observados atá ao momento noutras dimensàes de an! lise, com a classificaãço de 

“ bom”  a ser referida por mais de 5 0 %  dos inquiridos para as trÀs funãàes profissionais ana-

lisadas. 

F ig u ra  7 : A v a lia ç ã o  d a  q u a lid a d e d o s R ecu rso s H u m a n o s

–  Creche
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Agregando as escolhas de “bom” e “muito bom” pode notar-se que o pessoal tçcnico reco-

lhe a apreciaãéo positiva de 94,3% dos inquiridos, o pessoal auxiliar reíne 94% e o pessoal 

administrativo 91%. Trata-se de nÀveis de avaliaãéo muito elevados, havendo, no entanto, 

uma maior heterogeneidade na apreciaãéo do pessoal tçcnico, a qual foi classificada como 

“mau” e “muito mau” por 0,1%, em cada um dos casos, seguindo-se o pessoal auxiliar cuja 

apreciaãéo qualitativa ç apontada como sendo “mau” tambçm por 0,1% dos inquiridos.

3.2. Centro de Actividades Ocupacionais

O s utentes do C AO  tambçm avaliam de uma forma mais positiva a qualidade dos recursos 

humanos com funã! es tçcnicas, que reíne 91,5 % das apreciaã! es de “bom” e “muito bom” 

dos inquiridos, seguidos do pessoal administrativo com 8 8 % e do pessoal auxiliar, 8 4,2 %. 

F ig ura 8 : Avaliaç ã o da q ualidade dos R ecursos H um anos

–  CAO
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E sta lideranãa qualitativa do pessoal tçcnico ç reforãada pela aus" ncia de qualquer refer" n-

cia negativa. 
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3.3. Lar para Idosos

De um modo mais equilibrado, verifica-se uma avaliação positiva da qualidade dos trés gru-

pos profissionais com as apreciaçíes de “bom” e “muito bom” a reunirem entre si a indi-

cação de 91,6% dos inquiridos no que concerne ao pessoal tÀcnico, 90,4% no caso do 

pessoal auxiliar e 90,5% relativamente ao pessoal administrativo.

F ig u ra 9 : A v aliaç ã o da q u alidade  dos R e c u rsos H u m an os

–  Lar para Idosos
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N o entanto, existem j!  algumas apreciaçíes negativas extremas que merecem atenção, eviden-

ciando uma maior h eterogeneidade na avaliação da qualidade. O  pessoal administrativo À o que 

re" ne mais indicaçíes de “mau” e “muito mau”, sendo referenciado por 0,5% dos inquiridos, 

seguido do pessoal auxiliar que foi apreciado desfavoravelmente por 0,4% e, em menor escala, 

o pessoal tÀcnico, cujas apreciaçíes negativas foram referidas por 0,1% dos inquiridos.
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4. AvaliaÍóo quantitativa dos Recursos Humanos

Pela natureza dos serviços sociais aqui analisados e das funçães profissionais inerentes, a 

dimenséo quantitativa í relativa apenas ao pessoal tícnico e auxiliar. Por simplicidade e cla-

reza da interpretaçéo da avaliaçéo, a escala de resultados proposta foi dual, apurando a in-

dicaçéo de suficiÀncia ou insuficiÀncia do nàmero de efectivos destes grupos profissionais 

existentes na resposta social. Tal opçéo deve-se á expectóvel dificuldade por parte dos uten-

tes em estimar um rócio de profissionais por utente, que permita distinguir o que seria uma 

quantidade classificóvel de “muito boa”, “boa”, “razoóvel”, etc.

4.1. Creches

S egundo a percepçéo dos familiares dos utentes, a adequaçéo do nàmero de pessoas com 

funçães tícnicas e do nàmero de pessoas com funçães auxiliares í amplamente satisfat! ria, 

registando as indicaçães favoróveis de 9 2 ,9 %  e 8 8 ,7 %  dos inquiridos respectivamente. N o 

entanto, e salvaguardando as imperativas reservas por se utilizar duas escalas de resposta 

diferentes, í interessante notar que as avaliaçães positivas na vertente da qualidade séo su-

periores ás da vertente quantidade em ambos os casos.

F ig u ra  10 : A v a lia ç ã o  q u a n tita tiv a  d o s R ecu rso s H u m a n o s
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4.2. Centro de Actividades Ocupacionais

A apreciação da suficiéncia do nímero de profissionais no CAO observa valores um pouco 

inferiores aos das restantes respostas sociais aqui analisadas, recolhendo 76,5% e 75,9% 

das apreciaçÀes no que concerne ao pessoal auxiliar e pessoal tàcnico, respectivamente. Este 

elemento poderá ter algum poder explicativo na apreciação global da qualidade e adequa-

ção, uma vez que, em termos qualitativos, estes efectivos foram avaliados positivamente 

por uma maioria bastante elevada de utentes.
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4.3. Lar para Idosos

O nçmero de efectivos com funãées tícnicas foi considerado suficiente por 85,6% dos 

utentes inquiridos e o nçmero de profissionais com funãées auxiliares por 83,2%. Tam-

bím nesta resposta se reforãa a ideia de que, muito embora os nÀveis de apreciaãào po-

sitiva sejam muito elevados, a qualidade í referida com mais frequáncia do que os 

aspectos quantitativos.

 

F ig u ra 1 2 : A v aliaç ã o q u an titativ a
dos R e c u rsos H u m an os –  Lar para Idosos
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5. ComparticipaÍóo familiar

A avaliação da comparticipação familiar constitui uma dimensão de anélise incontornével, 

uma vez que uma apreciação demasiado negativa pode indiciar um sírio obstéculo À aces-

sibilidade efectiva ao serviço social prestado e uma apreciação demasiado positiva pode sig-

nificar que os mecanismos de diferenciação positiva e co-responsabilização social poderão 

ser melhorados, tendo em conta os constrangimentos financeiros a que esté sujeita a polà-

tica páblica contemporónea, para mais num enquadramento de forte prioridade À expansão 

da rede de serviços e equipamentos sociais. 

5.1. Creches

A prestação monetéria paga pela famàlia para acesso À C reche í considerada como “ razo-

ével”  por aproximadamente tr! s quartos dos familiares dos utentes (7 4 % ). 

F ig u ra  n .º  13 : A v a lia ç ã o  d a  co m p a rticip a ç ã o  fa m ilia r
–  Creche
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E m seguida, surge a proporção de utentes que considera esse encargo “ caro”  (1 3 % ), sendo 

que 1 0 %  dos familiares referem a apreciação oposta, classificando a comparticipação de “ ba-

rato” . Apenas 3 %  dos familiares indicam ser “ muito caro”  o custo imputado Às famàlias.
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5.2. Centro de Actividades Ocupacionais

Os utentes do CAO tambçm avaliam maioritariamente (58%) como “razoãvel” o encargo 

respeitante é comparticipaíÀo familiar. 

No entanto, a heterogeneidade de apreciaíàes ç bastante superior nesta resposta, com 20% 

dos inquiridos a considerarem “barato” o custo imposto és suas famálias, 15% a considera-

rem “caro” e 7% “muito caro”.

F ig ura 1 4 : Avaliaç ã o da com participaç ã o fam iliar

–  CAO
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5.3 . L ar para Idosos

Os utentes do L ar para Idosos concentram as suas avaliaíàes no “razoãvel” e “caro”, muito 

embora neste espaío a apreciaíÀo positiva seja muito superior, i.e., 6 1% considera o custo 

inerente é comparticipaíÀo familiar como “razoãvel” face a 26 % que o considera “caro”. 

Os valores mais ex tremos sÀo assumidos por 8% dos utentes inquiridos na classificaíÀo de 

“barato” e por 5% na classificaíÀo de “muito caro”.
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Figura 15: Avalia��o da comparticipa��o familiar

– Lar para Idosos
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6. IdentificaÍóo do principal problema

A identificação dos principais constrangimentos para cada resposta social é reveladora dos 

aspectos que mais afectam negativamente a satisfação dos utentes, sendo essencial do 

ponto de vista da intervenção para a promoção da qualidade e da adequação. Esta ques-

tão implica um esforço de estabelecimento de prioridade por parte do utente que permite 

identificar as situaçíes em que hÀ elevada concordància e que permitem apontar factores 

que, de uma forma mais estatisticamente objectiva, estão a condicionar a satisfação dos 

utentes. 

6 .1. C re ch e s

O  principal problema identificado pelos familiares dos utentes das creches foi o “ preço ele-

vado”  maioritariamente referido por 4 2 %  dos inquiridos. R elativamente pr! x ima surge a ques-

tão da “ mÀ acessibilidade”  que é apontada por 3 7 %  dos inquiridos. O s “ poucos ateliers 

ocupacionais”  e as “ poucas actividades”  são indicados por 1 2 %  e 9 %  dos familiares, respec-

tivamente.
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Figura 16: Principal problema identificado

– Creche
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Duas notas de reflexço podem ser avanãadas neste ponto. Em primeiro lugar, a percentagem 

de inquiridos que referiu o preão 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 í comparticipaãço familiar para frequÀncia da creche (26%). Estas avaliaãàes aparente-

mente paradoxais podem ser interpretadas como leituras centradas em ámbitos diferentes, 

com a comparticipaãço familiar avaliada em maior grau face ao servião prestado e o principal 

problema da resposta social avaliada em maior grau face ís caracterósticas sêcio-econêmicas-

geogrÉficas da famólia. Deste modo, poder-se-É interpretar a conjugaãço destes dados como 

uma leitura de que, na maioria das situaãàes, o encargo inerente í comparticipaãço familiar 

é razoÉvel relativamente ao servião social que é prestado, mas é elevado no que respeita ao 

seu peso no orãamento familiar. 

Em segundo lugar, importa realãar a questço da acessibilidade, entendida no sentido geo-

grÉfico do termo e que é central para o planeamento da rede de serviãos e equipamentos. 

A sua indicaãço reforãa a hipêtese do parÉgrafo anterior, em que se afirma que o principal 
problema identificado é inferido com base em mõltiplos factores, mas dando um peso par-

ticular ao contexto da famólia, descentrando a êptica de anÉlise exclusivamente da resposta 

social.
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6.2. Centro de Actividades Ocupacionais

Os utentes do CAO sço bastante heterogãneos na apreciaéço dos principais problemas. A 

existíncia de “regras muito rÀgidas” foi apontada por 30% dos utentes, sendo seguida pela 

“mà acessibilidade”, “poucas actividades” e o “preéo muito caro”, que sço referidas individu-

almente por 20% dos inquiridos. Os “poucos ateliers ocupacionais” sço referenciados pelos 

restantes 10%.

F ig ura 1 7 : P rincipal prob lem a identificado

–  CAO

Muito caro

20%

Mó  ace s s ib ilid ad e

20%

R e g ras  m uito ríg id as

3 0%

P oucas  activ id ad e s

20%

P oucos  ate lie rs  ocup acion ais

1 0%

P ag am e n to d e  j# ia e le v ad o

0%

E sta heterogeneidade pode ter diversas interpretaé! es, podendo a dispersço ser lida como a 

inexistíncia de um problema grave que seja responsàvel pela concentraéço de indicaé! es de 

insatisfaéço, mas tambãm poderà ser lida "  luz  de uma apreciaéço de um menor grau de co-

eríncia interna no funcionamento da resposta social em causa. O cruz amento com as dimen-

s! es de qualidade global e adequaéço " s necessidades, que se desenvolvem no ponto seguinte, 

bem como a avaliaéço do grau de satisfaéço indiciam uma maior aderíncia "  primeira inter-

pretaéço.

CARTA SOCIAL
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6.3. Lar para Idosos

A maioria dos utentes do Lar para Idosos (51%) concentra a sua opiniço relativa ao princi-
pal problema no custo de frequãncia desta resposta. De novo, pode verificar-se que esta 

percentagem ultrapassa a proporéço de utentes que considerou “caro” ou “muito caro” esse 

custo (31%). A este facto nço í alheia a elevada taxa de pobreza dos idosos em Portugal. 

Note-se que o Complemento SolidÀrio para Idosos, medida que visa combater esta reali-

dade, apenas entrou em funcionamento em 2006, seguindo uma làgica de aplicaéço gra-

dual por escaláes etÀrios, esperando-se que em 2008 abranja toda a populaéço idosa mais 

carenciada.

F ig u ra 1 8 : P rin c ipal prob le m a ide n tific ado

–  Lar para Idosos
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As indicaéáes de “poucas actividades” e “pouco ateliers ocupacionais” re! nem individual-

mente 21% das apreciaéáes dos utentes inquiridos como sendo a principal dificuldade. Por 

seu turno, a “mÀ acessibilidade” í referida por 5% dos inquiridos e as “regras muito r"gi-

das” por 2%.
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7. Qualidade e adequaÍóo da resposta social

Antes de se inferir a satisfação global dos utentes, importa captar a apreciação em duas di-

mensées de anílise chave relativas a cada resposta social: a qualidade e a adequação face 

Às necessidades do utente.

Este ponto à essencial para procurar perceber se a avaliação global da resposta social estí 

em linha com a apreciação realizada relativamente aos elementos que jí foram expostos ou 

se hí outros factores que poderão explicar náveis de avaliação menos favoríveis e que ca-

recerão de maior investigação.

7.1. Creches

A maioria dos familiares dos utentes classificou com “ bom”  quer a qualidade da creche 

(5 9 ,5 % ), quer a adequação Às suas necessidades (5 6 ,7 % ). N o mesmo sentido, pouco mais 

de um terço dos utentes atribuiu a classificação de “ muito bom”  À qualidade (3 4 % ) e À ade-

quação (3 3 ,5 % ). Assim, as apreciaçées positivas da qualidade e da adequação são referidas 

por 9 3 ,5 %  e 9 0 ,2 %  dos utentes inquiridos, respectivamente. 

F ig u ra  19 : Q u a lid a d e e a d eq u a ç ã o
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As avaliaçées negativas relativamente À creche são mais expressivas no dománio da adequa-
ção da resposta social Às necessidades das famálias/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 méltiplos factores, 

tendo sido captada neste trabalho a preocupação com a acessibilidade, mas sendo igual-

mente usual referir-se a dificuldade de ajustamento entre os horírios de funcionamento da 

resposta social e os prolongados horírios de trabalho praticados em Portugal.

7.2. Centro de Actividades Ocupacionais

A qualidade do C AO  !  considerada como “ bom”  por 6 0 ,6 %  dos utentes e “ muito bom”  

por 3 0 ,9 % , reunindo portanto 9 1 ,5 %  de apreciaç" es positivas. A aus# ncia de classificaç" es 

negativas ex tremas, i.e. de “ muito mau”  reforça este resultado. N o entanto, 1 ,2 %  dos uten-

tes considera a qualidade mí.

F ig ura 20 : Q ualidade e adeq uaç ã o
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Por sua vez , a adequação dos CAO és necessidades dos utentes reíne o nÀvel 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 apreciaçàes neutras, com 

15,8% dos utentes a considerarem “razoável” a dimensão de análise inerente é adequação.

26



7.3. Lar para Idosos

Os utentes do Lar para Idosos sço os que evidenciam melhor apreciaãço da adequaãço da 

resposta social, com 63,2% dos utentes a classificé-la com “bom” e 28,6 com “muito bom”, 

resultando assim numa apreciaãço positiva de 91,8%.

A qualidade í tambím avaliada positivamente por 91,8% dos utentes, a classificaãço de 

“muito bom” por quase 1/3 dos utentes inquiridos (32,5%) e a opiniço de “bom” í atribu-

Àda por 59,3%.

F ig u ra 2 1 : Q u alidade  e  ade q u aç ã o

–  Lar para Idosos
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8. SatisfaÍóo

C omo se referiu, a satisfaãço por frequentar a resposta social í uma dimensço chave da 

qualidade dos serviãos prestados, sendo a sua captaãço e mensuraãço um indicador impor-

tante para a informaãço necesséria !  definiãço de estratíg ias e de estabelecimento de prio-

ridades no desenvolvimento da polÀtica de acãço social. 

"  simultaneamente um indicador de alerta e um indicador de confianãa, uma vez  que as 

estratíg ias familiares de conciliaãço da vida familiar com a actividade profissional vço sendo 

definidas com base na informaãço e nas percepã# es actuais e passadas, tendo em conta as 

ex pectativas g eradas pela sociedade e pelos prog ramas de g overno. Assim, e mesmo tendo 
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presente o papel fulcral da famçlia na prestaãéo de cuidados a dependentes em Portugal, o 

grau de satisfaãéo dos utentes í um indiciador da capacidade de atractividade das estratí-

gias de conciliaãéo com base em respostas formais, como as que aqui analisamos. Por con-

seguinte, estas estratígias de conciliaãéo séo cada vez mais necessÀrias, na medida em que 

apoiam as escolhas das famçlias nos seus percursos de adaptaãéo às constantes mutaãáes 

económicas e sociais da sociedade contemporênea.

8.1. Creches

A  elevada proporãéo de familiares de utentes que refere estar “ muito satisfeita(o)”  com a 

resposta social creche í ex pressiva, atingindo os 8 5 % . E ste resultado í positivo para o Pro-

grama de A largamento da R ede de E quipamentos S ociais (PA R E S ), uma vez que hÀ uma 

firme aposta na ex panséo da capacidade ex istente. 

F ig u ra  2 2 : G ra u  d e sa tisfa ç ã o

–  Creche

Muito satisfeita(o)

85%

P ouc o satisfeita(o)

1 %Mais ou m en os satisfeita(o)

1 4 %

A  apreciaãéo neutra espelha o entendimento de 1 4 %  dos familiares e 1 %  refere estar “ pouco 

satisfeito” . N éo ex istem observaãáes negativas ex tremas relativamente à creche.
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8.2. Centro de Actividades Ocupacionais

O CAO apresenta o mesmo nçvel de indicaãées 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 motivaãées carecem de es-

tudo mais aprofundado, nomeadamente ao nçvel de outras dimensées de anílise, uma vez 

que nÀo foi recolhida qualquer observaãÀo negativa extrema nas dimensées da qualidade e 

adequaãÀo.

F ig ura 23 : G rau de satisfaç ã o
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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. ç de notar que esta resposta social ã a que maior 

proporéío de respostas neutras reÀne, sendo a apreciaéío de “mais ou menos satisfeita(o)” 

indicada por 24% dos utentes inquiridos. As apreciaéàes negativas representam 1% dos 

utentes que referem estar “pouco satisfeita(o)”, nío havendo classificaéàes negativas ex-

tremas.

F ig u ra 2 4 : G rau  de  satisfaç ã o
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Notas fi nais

O objectivo deste documento ç o de divulgar a apreciaãéo dos utentes (ou dos seus fami-

liares) das Creches, Centro de Actividades Ocupacionais e Lar para Idosos, relativamente a 

um conjunto de dimensíes-chave relacionadas com o motivo para a escolha do equipamento 

social, a avaliaãéo das condiãíes de higiene, a avaliaãéo qualitativa e quantitativa dos re-

cursos humanos, a apreciaãéo da comparticipaãéo familiar, a identificaãéo do principal pro-

blema da resposta social, a avaliaãéo da qualidade e adequaãéo da resposta social e o grau 

de satisfaãéo pelo usufruto do servião social.

Tendo em consideraãéo a natureza meramente indicativa dos resultados obtidos, podem-se 

referir em termos sintçticos algumas notas de reflexéo, procurando ter em linha de conta 

as preocupaãíes da polÀtica pàblica no que concerne á acãéo social.

A proximidade da residóncia ç um factor preponderante da escolha do equipamento social 

nas êreas de intervenãéo da infÉncia e juventude e da populaãéo idosa, sendo a informaãéo 

demogrêfica utilizada pelos mçtodos de planeamento actuais correcta, deste ponto de vista, 

dado que o critçrio de residóncia norteia a recolha da informaãéo demogrêfica. 

Na êrea da reabilitaãéo e integraãéo das pessoas com deficióncia a escolha parece ser orien-

tada mais pela qualidade dos serviãos prestados e por um conjunto de outros motivos entre 

os quais figuram os conhecimentos informais, ou seja, a circunstÉncia de ter amigos e fa-

miliares a frequentar a resposta social ou oferecer ingresso imediato. Néo obstante, em ter-

mos individuais a proximidade da residóncia assume-se como segundo motivo mais referido 

para a escolha do equipamento social.

Segundo os familiares dos utentes, as creches detóm indicaãíes favorêveis, em mçdia em 

torno dos 90%, para as condiãíes de higiene, para a qualidade e quantidade dos recursos 

humanos, para a qualidade da resposta social e a adequaãéo ás necessidades dos utentes.

Os utentes do CAO apresentam igualmente nÀveis elevados, embora ligeiramente inferiores 

aos registados nas Creches. Nesta resposta social ç possÀvel identificar dentro de cada di-

menséo de anêlise e na comparaãéo entre dimensíes de anêlise algumas pistas para, se 

possÀvel, aumentar o nÀvel da adequaãéo ás necessidades dos utentes. Os menores valores 

de indicaãíes positivas incidiram sobre a adequaãéo do nàmero de efectivos profissionais e 

o valor da comparticipaãéo familiar. 

Os utentes de Lar para Idosos tóm avaliaãíes algo similares ás observadas nas Creches, com 

excepãéo para o nàmero de pessoas ao servião e para a avaliaãéo da comparticipaãéo fa-

miliar.

Os graus de satisfaãéo apurados demonstram que estes factores detóm poder explicativo, 

mas néo séo, nem poderiam ser, suficientes para permitir compreender de forma completa 

a apreciaãéo dos utentes face á utilizaãéo das respostas sociais. Constituem antes pistas de 

investigaãéo e um conjunto de informaãéo relevante para o conhecimento dos diferentes 
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agentes envolvidos no desenvolvimento da polçtica de acãéo social atravís da Rede de Ser-

viãos e Equipamentos Sociais e constitui igualmente um estçmulo Às Instituiãàes pelo traba-

lho desenvolvido na promoãéo da qualidade e da adequaãéo das respostas sociais e da 

satisfaãéo dos utentes.
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