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CARTA SOCIAL

Nota introdutcria

A Carta Social, desde a sua criacdo em 1998 até aos nossos dias, tem sido desenvolvida
com a pluralidade de objectivos que é caracteristica das actividades de servico pAblico. Trata-
se, portanto, de um instrumento de utilidade pAblica, vocacionado para dar a conhecer aos
cidadaos a rede de servicos e equipamentos sociais tutelados pelo Ministério do Trabalho e
da Solidariedade Social, mas materializa-se igualmente numa ferramenta activa de apoio a
tomada de decisao no que concerne ao planeamento da politica de accdo social.

Dotada de mecanismos de flexibilidade e de complementaridade entre métodos administra-
tivos e censitarios de recolha de dados, a Carta Social tem sido alvo de constante aperfei-
coamento com vista a ampliar as suas potencialidades na producdo de informagao relevante
e consistente, contribuindo assim para uma politica social mais enquadrada no conhecimento
geografico da realidade socioeconémica do Continente portugués.

E neste contexto que, a propésito da actualizagdo por inquérito presencial que se desenvol-
veu em 2005, se incorporou um modulo de recolha de informacao relativamente a um tema
que, nao sendo novo, é certamente dos mais actuais na andlise e avaliacdo das politicas so-
ciais em Portugal: a qualidade das respostas sociais e a satisfacdo dos utentes, nas creches,
centros de actividades ocupacionais e lares para idosos.

Este mdédulo desenvolve-se exclusivamente com base na percepgao dos utentes ou, em caso
de impossibilidade de inquiricdo directa, na percepcdo dos familiares dos utentes relativa-
mente a um conjunto de dimensdes-chave que, ndo sendo, nem pretendendo ser exaustivo,
é essencial para que se possa ter uma sensibilidade da avaliagdo que os utentes ou familia-
res fazem das respostas sociais e de algumas das suas forgas e fragilidades.

Neste sentido, ha limitagdes em termos de ambito e de profundidade nas dimensdes de
analise que sdo inerentes a natureza suplementar do inquérito realizado relativamente ao
inquérito principal da Carta Social, bem como aos prazos definidos para a execugao do le-
vantamento de dados em todo o Continente portugués.

Em breves linhas, houve uma primeira preocupagdo de se procurar compreender quais os
motivos para a escolha do equipamento social, entendendo-se que esta dimensao de ana-
lise permite obter pistas essenciais para se compreender as estratégias e as prioridades nas
opgodes das familias que recorrem aos servicos formais de cuidados familiares.

Num segundo momento, foi construido um conjunto de questdes relacionadas com aspec-
tos da avaliacdo das condigdes de higiene, da qualidade dos recursos humanos e da ade-
quacgdo do nAmero de efectivos técnicos e auxiliares. Estas dimensées de andlise estdo
associadas aos factores mais basilares da afericao subjectiva da qualidade das respostas so-
ciais, que ndo sendo suficientes para a garantir, sdo inquestionavelmente necessarios para
a promover.

Um terceiro conjunto de questdes esta associado a dimensdes de andlise tipicamente nega-
tivas do ponto de vista dos utentes, como é o caso da avaliagdo da comparticipagao fami-



liar e da identificacdo do principal problema da resposta social. No caso da comparticipagao
familiar, procurou-se apurar a percepgao dos utentes para a adequacdo do encargo que su-
portam relativamente ao servico de que usufruem. No entanto, quer o néel mi dio de ren-
dimentos dos portugueses, quer a questdo de seleccdo que estA inerente a aplicagdo do
princéio de diferenciagdo positiva no acesso as respostas sociais, podem introduzir elemen-
tos de complexidade relativamente aos quais se procuram pistas de investigacdo por via da
conjugacdo de diferentes dimensaes de anAlise.

O pendltimo grupo de questées respeita a dimensaes de anAlise mais globais, como a ava-
liacdo da qualidade e da adequagao da resposta social as necessidades do utente ou dos
seus familiares.

Por fim, capta-se o grau de satisfacdo dos utentes ou dos familiares relativamente ao usu-
fruto do servico 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 valéncia.



CARTA SOCIAL

1. Motivo de escolha do Equipamento Social

Uma das dimenscges de andlise relevante no doméniio do processo de integrai Ao dos utentes
na rede de servii os e equipamentos sociais consiste no conhecimento do principal motivo
para a escolha do equipamento social que frequentam no momento desta inquirii Ao.

1.1. Creches

Quando questionados sobre o principal motivo para a escolha do equipamento social, 27,4%
dos familiares dos utentes das creches indicaram a proximidade da resid ncia.

A proximidade do local de trabalho foi a segunda razAo mais referida, sendo apontada por
21,4% dos familiares dos utentes. Em terceiro lugar na ordenai Ao dos motivos mais indicados,
surgem a qualidade dos servii os prestados e a adequai Ao dos servii os face s necessidades
dos utentes, registando respectivamente 18% das opiniges dos familiares inquiridos.

A indicai Ao de outros motivos foi a escolha de 16% dos familiares dos utentes da creche.

Figura 1: Principal motivo para escolha
do equipamento social — Creche
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Do ponto de vista do planeamento da expansAo da rede serviios e equipamentos
a identificai Ao da localizai Ao da resid ncia como principal motivo de escolha do
equipamento social um elemento positivo, uma vez que os elementos demograficos e de
distribuif Ao geografica da populai Ao sAo recolhidos com base em crit rios de resid ncia.
Assim ao considerar essa informai Ao no apuramento das taxas de cobertura, que por
sua vez constituem um dos vectores principais de informai Ao ao dispor do planeamento,
desenvolve-se um crit rio de analise que se comprova ser robusto. Por outro lado,




a indicacdo da proximidade do local de trabalho como a segunda razdo mais referida
poderé ter uma relevi ncia diferenciada no interior e nos meios rurais comparativamente
aos centros urbanos dependendo, entre outros factores, da importi ncia dos movimentos
inter-concelhios diérios por razAes laborais.

1.2. Centro de Actividades Ocupacionais

A qualidade dos servicos prestados foi o principal motivo para a escolha do Centro de Ac-
tividades Ocupacionais (CAO) para um terco dos utentes inquiridos.

de realcar que, contrariamente s duas outras respostas sociais analisadas neste docu-
mento, relativas s éreas da intervengao da infi ncia e juventude e da populacdo idosa res-
pectivamente, a qualidade assume primazia face localizacdo para esta resposta social. Este
facto poderé estar associado maior complexidade desta resposta social em face dos seus
objectivos de reintegracdo social e profissional, bem como a uma maior exig ncia qualita-
tiva por parte dos utentes, sendo um elemento a ter presente na anélise da qualidade e
adequacdo apresentada no ponto 7.

A proximidade do local de resid ncia foi a segunda razdo mais referida, sendo apontada por
20,0% dos utentes. Por seu turno, a adequacdo dos servicos s necessidades dos utentes
indicada por 13% dos inquiridos.

Por fim, existe um conjunto de factores como a frequ ncia do equipamento 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), que individualmente
foram referidos por 6,7% dos inquiridos e que colectivamente representam os 33% classi-
ficados como “outros motivos".

Figura 2: Principal motivo para escolha
do equipamento social - CAO
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1.3. Lar para ldosos

CARTA SOCIAL

A proximidade da resid¢ncia destacou-se como o principal motivo para a escolha do Lar

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

A adequaaéo dos servidos foi a segunda razéo mais indicada, reunindo um quarto das opi-
nii es, seguindo-se a qualidade dos servidos prestados, motivo avandado por 16% dos in-
quiridos como principal razéo de escolha do equipamento social.

A semelhanaa do que se observou relativamente ao CAO, os outros motivos reanem um
conjunto de razi es que colectivamente assumem uma expresséo importante (25%).

Figura 3: Principal motivo para escolha
do equipamento social — Lar para Idosos
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2. Condii 6es de higiene

As condicdes de higiene séo um elemento determinante na avaliacéo da qualidade das res-
postas sociais, sendo especialmente importante conhecer a apreciagéo dos utentes ou seus
familiares nos tri s Ambitos em analise: salas de refeicies, WC e equipamento em geral. A
higiene contribui de forma essencial para a sadde dos utentes, constituindo uma condicéo
imprescinddel para o seu conforto.

2.1. Creches

A classificacéo de “bom” a mais frequente em qualquer dos tri s Ambitos em que foi co-
locada a questéo.

A apreciacéo das condicdes de higiene do equipamento em geral foi a que reuniu melhores
indicacdes, quer porque a agregacéo das classificacades de “bom"” e “muito bom” reane a
maior percentagem de inquiridos (91,5%) quando comparada com as salas de refeicaes
(91,4%) e com os WC (89,5%), quer porque acolheu a menor incidi ncia de indicacdes ne-
gativas (0,1%) face aos valores registados nos restantes domaios (0,3%).

Pode-se assim constatar uma apreciagéo muito positiva desta dimenséo de analise, devendo-
-se evidenciar que esta concluséo reforcada pela homogeneidade das apreciagaes, de que

exemplo a inexisti ncia de valores extremos negativos, i.e. néo houve uma anica aprecia-
¢éo de “muito mau” relativa s condicdes de higiene em Creche.

Figura 4: Avaliacao das condicoes de higiene
— Creche
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2.2. Centro de Actividades Ocupacionais

CARTA SOCIAL

Os utentes do Centro de Actividades Ocupacionais tamb¢m atribuem com maior frequan-
cia a classificaéi o de “bom” nos tras Ambitos da questi o.

Figura 5: Avaliacao das condicoes de higiene
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No entanto, si o as salas de refeiéi o apontadas maioritariamente como tendo as condié es
de higiene mais favor veis reunindo 89,5% dos utentes na agregaéi o das apreciaé es de
“bom" e “muito bom" comparativamente a 85,2% dos WC e do equipamento em geral.
Nestes casos a diferenéa reside nas opini es negativas, que si o inexistentes no caso das sa-
las de refeié es e do equipamento em geral, mas atinge os 1,2% dos utentes nos WC.
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2.3. Lar para Idosos

Para os utentes dos Lares para Idosos as salas de refeicdo sdo consideradas como o local
com melhores condicées de higiene, uma vez que sao classificadas com “bom" por 50,9%

dos inquiridos.

Se este valor favori vel A idantico ao observado para o equipamento, ficando um pouco
acima dos 50,5% dos WC, deve notar-se que as salas de refeicées reanem a maioria das
apreciacées de “muito bom", alcancando os 43,4% dos inquiridos, face a 42,6% e 41%,
que atribudam a mesma apreciacdo ao equipamento e aos WC, respectivamente.

Em termos agregados, as salas de refeicées receberam indicacées favori veis de 94,3% dos
inquiridos, o equipamento em geral 93,5% e os WC 91,5%.

Figura 6: Avaliacao das condicoes de higiene

- Lar para Idosos
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Em termos de comparabilidade entre as respostas sociais observadas parece ser poss&el
apontar os WC como a componente onde se registam menores n&eis mAdios de satisfacao,

embora os valores registados sejam claramente positivos.
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CARTA SOCIAL

3. Qualidade dos recursos humanos

Os recursos humanos s¢o o elemento central de qualquer servido social, sendo importante
recolher a percepaco dos utentes, por um lado, relativamente é qualidade do seu desempe-
nho e, por outro, no que se refere é adequadco do ni mero de efectivos face és responsa-
bilidades existentes. A apreciadco da qualidade do servido prestado incide sobre trAs grupos
profissionais com fundaes distintas: o pessoal tacnico, o pessoal auxiliar e o pessoal admi-
nistrativo.

O presente ponto dedica-se é questco da qualidade, sendo desenvolvido no ponto seguinte
a apreciadco da dimensco quantitativa.

3.1. Creches

A apreciaaco realizada pelos familiares dos utentes das creches ultrapassa os padraes posi-
tivos observados atd ao momento noutras dimensaes de an lise, com a classificadco de
“bom" a ser referida por mais de 50% dos inquiridos para as trAs fundaes profissionais ana-
lisadas.

Figura 7: Avaliacao da qualidade dos Recursos Humanos
- Creche
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Agregando as escolhas de “bom” e “muito bom" pode notar-se que o pessoal t¢cnico reco-
lhe a apreciadéo positiva de 94,3% dos inquiridos, o pessoal auxiliar rei ne 94% e o pessoal
administrativo 91%. Trata-se de nAweis de avaliadéo muito elevados, havendo, no entanto,
uma maior heterogeneidade na apreciadéo do pessoal tcenico, a qual foi classificada como
“mau” e "muito mau"” por 0,1%, em cada um dos casos, seguindo-se o pessoal auxiliar cuja
apreciadéo qualitativa ¢ apontada como sendo “mau” tambg¢m por 0,1% dos inquiridos.

3.2. Centro de Actividades Ocupacionais
Os utentes do CAO tambgm avaliam de uma forma mais positiva a qualidade dos recursos

humanos com funa es tcenicas, que rei ne 91,5% das apreciad es de “bom” e “muito bom”
dos inquiridos, seguidos do pessoal administrativo com 88% e do pessoal auxiliar, 84,2%.

Figura 8: Avaliacdo da qualidade dos Recursos Humanos
- CAO
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Esta lideranda qualitativa do pessoal t¢enico ¢ reforaada pela aus ncia de qualquer refer n-
cia negativa.
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CARTA SOCIAL
|

3.3. Lar para Idosos

De um modo mais equilibrado, verifica-se uma avaliacdo positiva da qualidade dos trés gru-
pos profissionais com as apreciaci es de “bom"” e “muito bom" a reunirem entre si a indi-
cagdo de 91,6% dos inquiridos no que concerne ao pessoal tAcnico, 90,4% no caso do
pessoal auxiliar e 90,5% relativamente ao pessoal administrativo.

Figura 9: Avaliacdo da qualidade dos Recursos Humanos
— Lar para Idosos
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No entanto, existem j algumas apreciagi es negativas extremas que merecem atencao, eviden-
ciando uma maior heterogeneidade na avaliagio da qualidade. O pessoal administrativo Ao que
re ne mais indicaci es 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 tAcnico, cujas apreciagi es negativas foram referidas por 0,1% dos inquiridos.
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4. Avaliai 60 quantitativa dos Recursos Humanos

Pela natureza dos servigos sociais aqui analisados e das funcdes profissionais inerentes, a
dimenséo quantitativa i relativa apenas ao pessoal ti cnico e auxiliar. Por simplicidade e cla-
reza da interpretacéo da avaliacéo, a escala de resultados proposta foi dual, apurando a in-
dicagéo de suficiAncia ou insuficiAncia do namero de efectivos destes grupos profissionais
existentes na resposta social. Tal opcéo deve-se & expectével dificuldade por parte dos uten-
tes em estimar um récio de profissionais por utente, que permita distinguir o que seria uma
quantidade classificovel de “muito boa”, “boa”, “razodvel”, etc.

4.1. Creches

Segundo a percepgéo dos familiares dos utentes, a adequagcéo do namero de pessoas com
funcaes ti cnicas e do namero de pessoas com fungaes auxiliares i amplamente satisfat ria,
registando as indicacdes favoréveis de 92,9% e 88,7% dos inquiridos respectivamente. No
entanto, e salvaguardando as imperativas reservas por se utilizar duas escalas de resposta
diferentes, i interessante notar que as avaliagaes positivas na vertente da qualidade séo su-
periores &s da vertente quantidade em ambos os casos.

Figura 10: Avaliacao quantitativa dos Recursos Humanos
- Creche
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CARTA SOCIAL

4.2. Centro de Actividades Ocupacionais

A apreciacao da suficiéncia do ni mero de profissionais no CAO observa valores um pouco
inferiores aos das restantes respostas sociais aqui analisadas, recolhendo 76,5% e 75,9%
das apreciacAes no que concerne ao pessoal auxiliar e pessoal tacnico, respectivamente. Este
elemento podera ter algum poder explicativo na apreciagao global da qualidade e adequa-
¢ao, uma vez que, em termos qualitativos, estes efectivos foram avaliados positivamente
por uma maioria bastante elevada de utentes.

Figura 11: Avaliacao quantitativa dos Recursos Humanos
- CAO
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4.3. Lar para ldosos

O ncmero de efectivos com funaées ti cnicas foi considerado suficiente por 85,6% dos
utentes inquiridos e o ngmero de profissionais com funaées auxiliares por 83,2%. Tam-
bi m nesta resposta se reforda a ideia de que, muito embora os nAreis de apreciadao po-
sitiva sejam muito elevados, a qualidade i referida com mais frequancia do que os
aspectos quantitativos.

Figura 12: Avaliacdo quantitativa
dos Recursos Humanos - Lar para Idosos
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CARTA SOCIAL

5. Comparticipai 60 familiar

A avaliacdo da comparticipagao familiar constitui uma dimensao de anélise incontornével,
uma vez que uma apreciacdo demasiado negativa pode indiciar um s rio obstéculo Aaces-
sibilidade efectiva ao servico social prestado e uma apreciagdo demasiado positiva pode sig-
nificar que os mecanismos de diferenciacdo positiva e co-responsabilizagao social poderdo
ser melhorados, tendo em conta os constrangimentos financeiros a que esté sujeita a pola
tica pablica contemporénea, para mais num enquadramento de forte prioridade Aexpansao
da rede de servicos e equipamentos sociais.

5.1. Creches

A prestacdo monetéria paga pela famdia para acesso A Creche i considerada como “razo-
ével” por aproximadamente tr s quartos dos familiares dos utentes (74%).

Figura n.° 13: Avaliacdo da comparticipagao familiar
- Creche
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Em seguida, surge a proporcao de utentes que considera esse encargo “caro” (13%), sendo
que 10% dos familiares referem a apreciacdo oposta, classificando a comparticipagdo de “ba-
rato”. Apenas 3% dos familiares indicam ser “muito caro” o custo imputado As famdias.
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5.2. Centro de Actividades Ocupacionais

Os utentes do CAO tambgm avaliam maioritariamente (58%) como “razoavel” o encargo
respeitante é comparticipai Ao familiar.

No entanto, a heterogeneidade de apreciai aes ¢ bastante superior nesta resposta, com 20%
dos inquiridos a considerarem “barato” o custo imposto és suas famdias, 15% a considera-
rem “caro” e 7% “muito caro”.

Figura 14: Avaliacdo da comparticipacao familiar
- CAO
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5.3. Lar para Idosos

Os utentes do Lar para Idosos concentram as suas avaliai aes no “razoavel” e “caro”, muito
embora neste espai o a apreciai Ao positiva seja muito superior, i.e., 61% considera o custo
inerente é comparticipai Ao familiar como “razoavel” face a 26% que o considera “caro”.
Os valores mais extremos sAo assumidos por 8% dos utentes inquiridos na classificai Ao de
“barato” e por 5% na classificai Ao de “muito caro”.
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Figura 15: Avalia o da comparticipa o familiar
- Lar para Idosos
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6. Identifical 60 do principal problema

A identificagdo dos principais constrangimentos para cada resposta social é reveladora dos
aspectos que mais afectam negativamente a satisfacdo dos utentes, sendo essencial do
ponto de vista da intervencdo para a promocédo da qualidade e da adequagao. Esta ques-
tdo implica um esforco de estabelecimento de prioridade por parte do utente que permite
identificar as situaci es em que hAelevada concordancia e que permitem apontar factores
que, de uma forma mais estatisticamente objectiva, estdo a condicionar a satisfagcdo dos
utentes.

6.1. Creches

O principal problema identificado pelos familiares dos utentes das creches foi o “preco ele-
vado" maioritariamente referido por 42% dos inquiridos. Relativamente pr xima surge a ques-
tdo da “mA acessibilidade” que é apontada por 37% dos inquiridos. Os “poucos ateliers
ocupacionais” e as “poucas actividades” sdo indicados por 12% e 9% dos familiares, respec-
tivamente.
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Figura 16: Principal problema identificado
- Creche
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Duas notas de reflexco podem ser avanaadas neste ponto. Em primeiro lugar, a percentagem
de inquiridos que referiu o predo 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 i comparticipaaco familiar para frequAncia da creche (26%). Estas avaliadaes aparente-
mente paradoxais podem ser interpretadas como leituras centradas em ambitos diferentes,
com a comparticipadco familiar avaliada em maior grau face ao servido prestado e o principal
problema da resposta social avaliada em maior grau face i s caracteréticas sécio-econémicas-
geogrEficas da famdia. Deste modo, poder-se-E interpretar a conjugaico destes dados como
uma leitura de que, na maioria das situadaes, o encargo inerente i comparticipadco familiar
é razoFvel relativamente ao servido social que é prestado, mas é elevado no que respeita ao
seu peso no oraamento familiar.

Em segundo lugar, importa realaar a questco da acessibilidade, entendida no sentido geo-
grfico do termo e que é central para o planeamento da rede de servidos e equipamentos.
A sua indicadco reforda a hipétese do parEgrafo anterior, em que se afirma que o principal
problema identificado é inferido com base em méltiplos factores, mas dando um peso par-
ticular ao contexto da famdia, descentrando a éptica de anElise exclusivamente da resposta
social.
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6.2. Centro de Actividades Ocupacionais

Os utentes do CAO sco bastante heteroganeos na apreciaéco dos principais problemas. A
existi ncia de “regras muito rA&idas” foi apontada por 30% dos utentes, sendo seguida pela
“ma acessibilidade”, “poucas actividades” e o “preéo muito caro”, que s¢o referidas individu-
almente por 20% dos inquiridos. Os “poucos ateliers ocupacionais” s¢o referenciados pelos

restantes 10%.

Figura 17: Principal problema identificado
- CAO
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Esta heterogeneidade pode ter diversas interpretaé es, podendo a dispersco ser lida como a
inexisti ncia de um problema grave que seja responsavel pela concentraéco de indicaé es de
insatisfaéco, mas tambam podera ser lida luz de uma apreciaégo de um menor grau de co-
eri ncia interna no funcionamento da resposta social em causa. O cruzamento com as dimen-
s esde qualidade global e adequaéco s necessidades, que se desenvolvem no ponto seguinte,
bem como a avaliaéco do grau de satisfaéco indiciam uma maior aderi ncia  primeira inter-
pretaéco.
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6.3. Lar para Idosos

A maioria dos utentes do Lar para Idosos (51%) concentra a sua opinigo relativa ao princi-
pal problema no custo de frequancia desta resposta. De novo, pode verificar-se que esta
percentagem ultrapassa a proporéco de utentes que considerou “caro” ou “muito caro” esse
custo (31%). A este facto ngo i alheia a elevada taxa de pobreza dos idosos em Portugal.
Note-se que o Complemento SolidArio para Idosos, medida que visa combater esta reali-
dade, apenas entrou em funcionamento em 2006, seguindo uma lagica de aplicaéco gra-
dual por escaldes etArios, esperando-se que em 2008 abranja toda a populaéco idosa mais

carenciada.

As indicaédes de “poucas actividades” e “pouco ateliers ocupacionais” re nem individual-
mente 21% das apreciaédes dos utentes inquiridos como sendo a principal dificuldade. Por
seu turno, a "mA acessibilidade” i referida por 5% dos inquiridos e as “regras muito r gi-

das" por 2%.
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7. Qualidade e adequali 60 da resposta social

Antes de se inferir a satisfagcdo global dos utentes, importa captar a apreciacdo em duas di-
mensées de ani lise chave relativas a cada resposta social: a qualidade e a adequagdo face
As necessidades do utente.

Este ponto a essencial para procurar perceber se a avaliagdo global da resposta social esti
em linha com a apreciagdo realizada relativamente aos elementos que ji foram expostos ou
se hi outros factores que poderdo explicar naeis de avaliagdo menos favori veis e que ca-
recerdo de maior investigacao.

7.1. Creches

A maioria dos familiares dos utentes classificou com “bom"” quer a qualidade da creche
(59,5%), quer a adequacdo As suas necessidades (56,7%). No mesmo sentido, pouco mais
de um terco dos utentes atribuiu a classificagdo de “muito bom"” Aqualidade (34%) e Aade-
quagdo (33,5%). Assim, as apreciagées positivas da qualidade e da adequacao sao referidas
por 93,5% e 90,2% dos utentes inquiridos, respectivamente.

Figura 19: Qualidade e adequacao
- Creche
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As avaliacées negativas relativamente Acreche sio mais expressivas no doméaio da adequa-
cdo da resposta social As necessidades das famdias/utentes, que mereceu a apreciacio 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 avaliacdo negativa da adequacdo da creche pode estar associada a méltiplos factores,
tendo sido captada neste trabalho a preocupagdo com a acessibilidade, mas sendo igual-
mente usual referir-se a dificuldade de ajustamento entre os hori rios de funcionamento da
resposta social e os prolongados hori rios de trabalho praticados em Portugal.

7.2. Centro de Actividades Ocupacionais

A qualidade do CAO considerada como “bom” por 60,6% dos utentes e “muito bom"
por 30,9%, reunindo portanto 91,5% de apreciac es positivas. A aus ncia de classificac es
negativas extremas, i.e. de “muito mau” reforca este resultado. No entanto, 1,2% dos uten-
tes considera a qualidade mi .

Figura 20: Qualidade e adequacao
- CAO
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Por sua vez, a adequacao dos CAO és necessidades dos utentes rei ne o nAel 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 apreciagaes neutras, com
15,8% dos utentes a considerarem “razodvel” a dimensao de andlise inerente é adequagao.
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7.3. Lar para Idosos

Os utentes do Lar para Idosos s¢o os que evidenciam melhor apreciadgo da adequadco da
resposta social, com 63,2% dos utentes a classificé-la com “bom” e 28,6 com “muito bom”,
resultando assim numa apreciadgo positiva de 91,8%.

A qualidade i tambi m avaliada positivamente por 91,8% dos utentes, a classificadgco de
“muito bom" por quase 1/3 dos utentes inquiridos (32,5%) e a opinico de “bom" i atribu-
Ala por 59,3%.

Figura 21: Qualidade e adequacao
- Lar para Idosos
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8. Satisfal 60

Como se referiu, a satisfadco por frequentar a resposta social i uma dimensco chave da
qualidade dos serviaos prestados, sendo a sua captadco e mensuradgo um indicador impor-
tante para a informadgo necesséria definiagco de estrati gias e de estabelecimento de prio-
ridades no desenvolvimento da polAica de acaco social.

simultaneamente um indicador de alerta e um indicador de confianda, uma vez que as
estrati gias familiares de conciliadgo da vida familiar com a actividade profissional vco sendo
definidas com base na informadco e nas percepa es actuais e passadas, tendo em conta as
expectativas geradas pela sociedade e pelos programas de governo. Assim, e mesmo tendo

27



presente o papel fulcral da famdia na prestadéo de cuidados a dependentes em Portugal, o
grau de satisfadéo dos utentes i um indiciador da capacidade de atractividade das estrati -
gias de conciliadéo com base em respostas formais, como as que aqui analisamos. Por con-
seguinte, estas estrati gias de conciliadéo séo cada vez mais necessArias, na medida em que
apoiam as escolhas das famdias nos seus percursos de adaptadéo as constantes mutadaes
econdmicas e sociais da sociedade contemporénea.

8.1. Creches

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

Figura 22: Grau de satisfacao
- Creche

= Pouco satisfeita(o)
o Mais ou menos satisfeita(o) 1%
4%

= Muito satisfeita(o)
85%

N /

A apreciadéo neutra espelha o entendimento de 14% dos familiares e 1% refere estar “pouco
satisfeito”. Néo existem observaddes negativas extremas relativamente a creche.
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8.2. Centro de Actividades Ocupacionais

O CAO apresenta o mesmo ngvel de indicadées 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 motivadées carecem de es-
tudo mais aprofundado, nomeadamente ao ngzel de outras dimensées de ani lise, uma vez
que nAo foi recolhida qualquer observadfo negativa extrema nas dimensées da qualidade e
adequaalo.

Figura 23: Grau de satisfacao
- 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. ¢ de notar que esta resposta social & a que maior
proporéi o de respostas neutras reAne, sendo a apreciaéi o de “mais ou menos satisfeita(o)”
indicada por 24% dos utentes inquiridos. As apreciaéaes negativas representam 1% dos
utentes que referem estar “pouco satisfeita(o)”, ni o havendo classificaéaes negativas ex-
tremas.

Figura 24: Grau de satisfacao
- Lar para Idosos
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Notas finais

O objectivo deste documento ¢ o de divulgar a apreciadéo dos utentes (ou dos seus fami-
liares) das Creches, Centro de Actividades Ocupacionais e Lar para Idosos, relativamente a
um conjunto de dimensi es-chave relacionadas com o motivo para a escolha do equipamento
social, a avaliadéo das condiai es de higiene, a avaliadéo qualitativa e quantitativa dos re-
cursos humanos, a apreciadéo da comparticipaaéo familiar, a identificadéo do principal pro-
blema da resposta social, a avaliadéo da qualidade e adequaaéo da resposta social e o grau
de satisfadéo pelo usufruto do serviao social.

Tendo em consideradéo a natureza meramente indicativa dos resultados obtidos, podem-se
referir em termos sintcticos algumas notas de reflexéo, procurando ter em linha de conta
as preocupaai es da polAica pablica no que concerne & acaéo social.

A proximidade da residéncia ¢ um factor preponderante da escolha do equipamento social
nas éreas de intervenaéo da infEncia e juventude e da populadéo idosa, sendo a informaaéo
demogréfica utilizada pelos m¢todos de planeamento actuais correcta, deste ponto de vista,
dado que o critcrio de residoncia norteia a recolha da informadéo demogréfica.

Na érea da reabilitadéo e integradéo das pessoas com deficiéncia a escolha parece ser orien-
tada mais pela qualidade dos servidos prestados e por um conjunto de outros motivos entre
os quais figuram os conhecimentos informais, ou seja, a circunstEncia de ter amigos e fa-
miliares a frequentar a resposta social ou oferecer ingresso imediato. Néo obstante, em ter-
mos individuais a proximidade da residéncia assume-se como segundo motivo mais referido
para a escolha do equipamento social.

Segundo os familiares dos utentes, as creches detém indicaai es favoréveis, em mc¢dia em
torno dos 90%, para as condiai es de higiene, para a qualidade e quantidade dos recursos
humanos, para a qualidade da resposta social e a adequadéo as necessidades dos utentes.

Os utentes do CAO apresentam igualmente nAreis elevados, embora ligeiramente inferiores
aos registados nas Creches. Nesta resposta social ¢ possAel identificar dentro de cada di-
menséo de anélise e na comparadéo entre dimensi es de anélise algumas pistas para, se
possAel, aumentar o nAel da adequaiéo s necessidades dos utentes. Os menores valores
de indicaai es positivas incidiram sobre a adequadéo do namero de efectivos profissionais e
o valor da comparticipaaéo familiar.

Os utentes de Lar para Idosos tom avaliadi es algo similares s observadas nas Creches, com
excepaéo para o namero de pessoas ao serviao e para a avaliadéo da comparticipadéo fa-
miliar.

Os graus de satisfadéo apurados demonstram que estes factores detém poder explicativo,
mas néo séo, nem poderiam ser, suficientes para permitir compreender de forma completa
a apreciadéo dos utentes face 4 utilizadéo das respostas sociais. Constituem antes pistas de
investigadéo e um conjunto de informaaéo relevante para o conhecimento dos diferentes
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agentes envolvidos no desenvolvimento da polgica de acadéo social atravi s da Rede de Ser-
vidos e Equipamentos Sociais e constitui igualmente um estqnulo As Instituiddes pelo traba-
lho desenvolvido na promoaéo da qualidade e da adequaaéo das respostas sociais e da
satisfadéo dos utentes.
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