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1)- INTRODUCAO

Diante o desafio de promover reformas e implantar sistemas de planejamento e de avaliacdo, com
vistas a garantir uma melhor aplicabilidade de seus recursos, ¢ indispensavel a Associacdo
Municipal de Apoio Comunitario — AMAC, medir e avaliar suas agdes junto ao cidadao usudario dos
servicos de assisténcia social.

Nesse sentido, a definicdo de metas e objetivos a serem atingidos tem servido para medir
quantitativamente o desempenho de um determinado servigo. No entanto, para uma avaliacao
qualitativa dos servicos oferecidos ¢ importante a criagdo e o desenvolvimento de mecanismos que
permitam verificar junto aos usudrios, dentre outras informacdes e indicadores, sua satisfacdo em
relacdo a esses servigos.

Portanto, tendo em vista a preocupacdo em garantir ndo s6 a ampliacdo do atendimento, mas
também a qualidade do servigo prestado, foi realizado nos meses de abril e maio de 2010, a segunda
Pesquisa do Grau de Satisfacdo do Usudrio. O resultado dessa pesquisa podera conduzir a um maior
desenvolvimento e aprimoramento na eficiéncia, eficacia e efetividade dos servigos oferecidos.
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2)- METODOLOGIA
2.1 — Metodologia de Execucdo

O Projeto da Pesquisa de Satisfacdo do Usuario foi elaborado no més de marco de 2010 com o
objetivo de levantar junto ao cidadao usudario dos servigos oferecidos pela AMAC, informagdes que
permitam avaliar a qualidade dos mesmos; e a partir da mensuracdo de sua satisfagdo e dos
resultados obtidos, definir e implantar estratégias de atuagao que contribuam para uma melhoria na
qualidade do atendimento.

A pesquisa de campo foi realizada durante os meses de abril e maio de 2010 com a aplicagdo de um
questionario (ver anexo) estruturado com perguntas fechadas, que buscou, além de apurar o grau de
satisfacdo com os servicos oferecidos pela institui¢do, tragar o perfil dos usudrios e responsaveis
(renda familiar, tempo de residéncia no municipio, idade, sexo, escolaridade, tempo que utiliza o
servigo). Para executar este trabalho e preservar o carater de isen¢do, as unidades de atendimento da
AMAC (com excegao das unidades de média e alta complexidade, onde os questionarios foram
aplicados por técnicos), foram visitadas por estagiarias da Universidade Federal de Juiz de Fora —
UFJF dos cursos de Geografia e Servigo Social, treinadas na época por técnicos do Departamento
de Planejamento - DEPLAN para a aplicagdo dos questionarios baseados nas diretrizes
institucionais: Identidade Institucional, Credibilidade, Gestdo por Resultado, Execucdo com
Qualidade e Valorizagao Profissional.

E importante ressaltar que a pesquisa foi feita por amostragem, 20% da capacidade instalada de
cada unidade, e que o usuario com idade igual ou superior a 12 anos respondeu ao questionario. Nos
servicos de Creche e Socioeducativo o questionario foi respondido pelo responsdvel. Em cada
unidade foi disponibilizado determinado nimero de questionarios com itens a serem avaliados, e
para cada um deles, os conceitos Bom, Regular e Ruim. Os questionarios foram preenchidos por
escrito pelos usuarios ou responsaveis.

2.2 — Metodologia de apuracgdo

A medida que os questionarios iam sendo aplicados, os dados eram tabulados no software
estatistico especifico Statistical Package for the Social Sciences — SPSS, o que possibilitou o
conhecimento da frequéncia de todos os itens para a elaboragdo dos graficos, além da analise
descritiva dos dados.

Para uma compreensdo ampla dos resultados obtidos, optou-se por uma analise geral levando-se em
conta todos os servigos oferecidos pela AMAC, e o cruzamento de dados considerados mais
relevantes. A apresentagdo geral dos dados foi dividida em trés partes:

¢ Perfil dos entrevistados;

¢ Dados Gerais;

¢ [tens Avaliados.
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3)- APRESENTACAO GERAL DOS DADOS
E importante lembrar que 1145 pessoas entre usuarios e responsaveis responderam o questionério.
A)- O Perfil dos Entrevistados

Grafico 1 — Quem respondeu ao questionario
Quem respondeu ao questionario (%)
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E possivel observar que 61% dos entrevistados, o que corresponde a 699 pessoas sao usudrios dos

servigos oferecidos pela AMAC (com idade igual ou superior a 12 anos). 37,9%, ou seja, 434
pessoas que responderam ao questionario foram os responsaveis de criangas e adolescentes
menores de 12 anos, oriundos dos servigos de Creche e Socioeducativo. 1% (12) ndo respondeu a

esta questao.
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Grafico 2 — Sexo do entrevistado
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Observa-se que a maioria dos entrevistados, 61%, (699) sdo do sexo feminino, enquanto 36,2%
(415) s3o do sexo masculino; e 2,8% (32) ndo responderam a esta questdo. E importante lembrar
que esses numeros correspondem a usuarios dos servigos e responsaveis.
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Grafico 3 — Faixa Etaria do Entrevistado
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Em relagdo a faixa etaria dos entrevistados, 36,1%, o que representa 413 pessoas, possuem de 12 a
17 anos; 20,3%, que corresponde a 232 pessoas tem de 26 a 35 anos de idade; 12,8%, ou seja, 146
pessoas estdo entre 18 a 25 anos. As pessoas entre 36 a 45 anos representam 12% (137) dos
entrevistados, enquanto que 9,4% (108) possuem idade acima de 60 anos; 7,9% tem entre 45 ¢ 59
anos. Aqueles que nao responderam correspondem a 1,7% (19) dos entrevistados.
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Grafico 4 — Renda Familiar
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Quanto a renda familiar é possivel observar que a maioria afirmou nao saber ou nao respondeu a
esta questdo: foram 28,7%, o que corresponde a 329 pessoas. Em seguida, 25,7%, isto ¢, 294
pessoas afirmaram possuir renda familiar acima de 1 até 2 salérios; 23,4% (268) possuem renda
acima de 'z salario minimo até 1 salario; 9,2% (105) entrevistados possuem renda familiar até 2
salario minimo e 6,7% (77) afirmaram nao possuir nenhuma renda. 4,2% (48) pessoas tem renda
acima de 2 até 3 salarios; 1,7% (19) possuem renda familiar acima de 3 até 4 salarios e apenas 0,4%

(5) entrevistados afirmaram possuir renda acima de 4 salarios minimos.
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Grafico 5 — Numero de Pessoas no Domicilio
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Em relagdo ao numero de pessoas nos domicilios, constatou-se que 20,4%, o que corresponde a 234
entrevistados, possuem 4 moradores; 18,5%, ou seja, 212 dos que responderam ao questionario
possuem 5 moradores nos domicilios e em terceiro lugar, 16,4% (188) possuem 3 moradores. As
pessoas que ndo responderam a esta questao foram 10,2% (117).
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Grafico 6 — Renda Per Capita
Renda per capita (%)
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Observa-se que em relacdo a renda per capita, o maior percentual, 50,7% (580) dos entrevistados
estdo na faixa de até '% salario minimo. O segundo maior percentual foi o de pessoas que afirmaram
ndo saber ou ndo responderam esta questdo: 30,6% (350) pessoas; 9,2% (105) possuem renda per
capita acima de Y2 salério até um salario de 6,8% (78) ndo possuem renda.
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Grafico 7 — Escolaridade dos Entrevistados
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Quanto a questdo da escolaridade dos entrevistados, a maioria, 60,5% (693) possuem o ensino
fundamental incompleto. Em seguida, com uma porcentagem bem menor, 13,4% (154) pessoas
completaram ensino médio; 10,1% (116) possuem ensino fundamental incompleto e 9,3% (107)
possuem ensino médio incompleto. E importante observar que apenas 2% (23) dos entrevistados
afirmaram ser analfabetos ou que sabem ler e escrever. As pessoas que afirmaram possuir ensino
superior completo representam 1,7% (20) dos entrevistados; 0,7% (8) possuem ensino superior

incompleto e 2,1% (24) ndo responderam a esta questao.
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Grafico 8 — Tempo de Residéncia no Municipio
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E possivel constatar que a grande maioria dos entrevistados afirmaram residir no municipio de Juiz
de Fora a mais de 10 anos. Foram 87,3%, isto ¢, 1000 pessoas estdo nesta situagdo. Apenas 4,1%
(47) residem a mais de 2 e até 5 anos na cidade, 3,7% (42) moram a mais de 5 até 10 anos; 2,5%
(29) estdo a menos de 2 anos em Juiz de Fora e 2,4% (27) nao responderam ou nao sabiam.
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Grafico 9 — Tempo que Utiliza o Servigo
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Observa-se que 44,5% (509) dos entrevistados afirmaram utilizar o servico hd menos de 2 anos.
Aqueles que fazem uso do servico a mais de 2 e até 5 anos representam 33,4% (382); 12% (137) sdo
os que utilizam o servigo a mais de 5 e até 10 anos. O percentual de 5,2% (59) representa os
entrevistados que afirmaram fazer uso do servico a mais de 10 anos, enquanto 5,1% (58) sdo
aqueles que nao responderam ou ndo souberam precisar quanto tempo utilizam o servigo.
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Grafico 10 — Horario em que Utiliza o Servigo
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Quanto aos horario em que os usuarios da AMAC utilizam os servigos, ¢ possivel observar que:
36,2% (414) estdo no turno da tarde; 31,8% (364) estdo no turno manha/tarde; 21,1% (242) estdo no
turno da manh3; 3,8% (42) ndo responderam; 3,7% (41) estdo no turno da noite e 3,5% (40)
afirmaram utilizar o servico o dia todo.
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Grafico 11 — Ja conhecia a AMAC antes de utilizar este servigo?

Ja conhecia a AMAC antes de utilizar este servico (%)
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Observa-se que a maioria dos que responderam a esta questdo, 63,9% (732) pessoas afirmaram
conhecer a AMAC antes de utilizar o servigo atualmente. Aqueles que afirmaram nao conhecer a
instituicdo antes de fazer uso de um servigo oferecido por ela representam 32,4% (371) dos
entrevistados; enquanto que 3,7% (42) ndo responderam ou ndo sabiam.
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B)- DADOS GERAIS

Grafico 12 — Unidades da AMAC
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De acordo com a capacidade instalada das unidades da AMAC agrupada ¢ possivel observar que os

usuarios entrevistados:

> 30,7% (351) utilizam o servigo de Creche;

17,4% (199) utilizam o servigo socioeducativo — Curumins;

>
> 12,4% (142) utilizaram os CRAS;
4

6,7% (77) utilizam o servigo de atendimento a pessoa idosa;
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5,8 (66) utilizam o servigo socioeducativo — Casa do Pequeno Artista;

0’708

4,8% (55) utilizam o servico do CREAS Infancia e Juventude;
2,7% (31) utilizam o servigo do Nucleo do Cidadao de Rua;
2,7% (31) utilizam o servigo do Agente do Amanha;

2,6% (30) utilizam o servigo do CREAS Populacao de Rua;
2,4% (27) utilizam o servigo da Casa do Pequeno Jardineiro;
1,7% (20) utilizam o servigo da Casa da Menina Artes3;

1,7% (20) utilizam o servigo do CREAS Idoso/Mulher;

1,6% (18) utilizam o servigo do CREAS Norte;

1,2% (14) utilizam o servigo da Casa da Cidadania;

1% (12) utilizam o servico do PROMAD;

0,9% (10) utilizam o servigo socioeducativo — AABB Comunidade;
0,9% (10) utilizam o servi¢o do Banco de Leite Humano;
0,7% (8) utilizam o servico da Casa Aberta;

0,7% (8) utilizam o servico da Casa Abrigo;

0,5% (6) utilizam o servi¢o da Familia Acolhedora;

0,4% (5) utilizam o servigo da Casa do Aconchego;

0,4% (5) utilizam o servico da Casa LUMIAR.
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Gréfico 13 — Departamento ao qual o servigo ¢ subordinado
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Observa-se que de acordo com a capacidade instalada de cada unidade da AMAC, o niimero de
usuarios entrevistados distribui-se da seguinte forma:

> 74,6% (854) usuarios dos servicos do Departamento de Protecdo Bésica;
> 17,5% (200) usudrios dos servigos do Departamento de Protecao Especial;

> 7,9% (91) usuérios dos servicos do Departamento de Inclusdao Produtiva.

E importante lembrar que no periodo em que a pesquisa foi realizada, o servico de Creches (que
pertence a Educacdo), estava vinculado ao Departamento de Protecdo Social Basica da AMAC.

Atualmente este servigo encontra-se vinculado ao Departamento de Inclusao Produtiva — DIP.
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Grafico 14 — Entrevistados por regido da cidade
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Quanto ao numero de usudrios entrevistados por Regido Administrativa do municipio, pode-se
observar que:

> 30,8% (353) utilizam servigos oferecidos na Regiao Centro;
> 19,9% (228) utilizam servigos oferecidos na Regido Norte;
> 16,7% (191) utilizam servigos oferecidos na Regido Sudeste;
> 14,4% (165) utilizam servicos oferecidos na Regido Leste;
> 10% (114) utilizam servigos oferecidos na Regido Sul;

> 5,5% (63) utilizam servicos oferecidos na Regido Oeste;

> 2,7% (31) utilizam servigos oferecidos na Regido Nordeste.

Vale lembrar que o maior numero de unidades estdo localizadas no centro da cidade.
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C)- ITENS AVALIADOS

Grafico 15 — Cordialidade no Atendimento
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Neste item ¢ possivel constatar que a avaliacdo de 90,7%, ou seja, 1038 dos usuarios entrevistados
consideram boa a cordialidade no atendimento que recebem. 7,9% (91) consideram o atendimento
regular; enquanto que apenas 0,8% (9) consideram a cordialidade no atendimento que recebem ruim
e 0,5% (6) ndo responderam.
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Grafico 16 — Facilidade e rapidez no atendimento
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Neste item pode-se observar que 77,5% (887) consideram boa a facilidade e rapidez no
atendimento; enquanto 20,2% (231) avaliaram como regular este item e 1,6% (18) dos usuarios
entrevistados avaliaram como ruim a facilidade e rapidez no atendimento; 0,7% (8) ndo
responderam.
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Grafico 17 — Organizagdo do atendimento
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Observa-se em relagdo a organizagdo do atendimento, que 85,2% (975) dos usudrios entrevistados
consideram bom este item; enquanto 12,2% (140) afirmaram que a organizacdo do atendimento ¢
regular e apenas 1,1% (13) consideram ruim. 1,4% (16) ndo responderam.
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Grafico 18 — Qualidade do atendimento
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Neste item, 88,1% (1009) dos usudrios que responderam o questionario consideram a qualidade no
atendimento boa; 9,6% (110) avaliaram este item como regular e apenas 1,7% (20) consideram ruim
o atendimento recebido. Nao responderam este item 0,4% (5).
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Grafico 19 — Condigodes das instalagdes fisicas
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As condigdes das instalagdes fisicas foram consideradas boas por 68% (779) dos usuarios
entrevistados; 23,5% (269) consideram regular, enquanto 6,8% (78) afirmaram que as condi¢des das
instalacdes fisicas sdo ruins. 1,6% (18) ndo responderam.
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Grafico 20 — Condigdes de higiene e limpeza
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As condi¢des de higiene e limpeza foram consideradas boas por 82,8% (948) dos usuarios
entrevistados, 13% (149) consideraram regular e 3,9% (45) consideraram ruim. Nao responderam:
0,2% (2).
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Graéfico 21 — Materiais utilizados (didaticos, pedagogicos, artesanais, etc)
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Em relacdo aos materiais utilizados para o desenvolvimento das atividades, 64,3% (736) dos
usuarios entrevistados consideram este item bom.

Este item ndo se aplica a 16,3% (187) dos entrevistados. Consideram regular os materiais, 12,3%
(141), enquanto 3,1% (35) classificaram este item como ruim. Nao responderam: 3,9% (45).
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Grafico 22 — Géneros alimenticios (refei¢des, lanches)
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Observa-se que 70,2% (804) dos usuarios que responderam ao questionario consideram os géneros
alimenticios oferecidos pelos servigos da AMAC como sendo bons. Este item ndo se aplica a 18,3%
(209) dos usuarios. 9,4% (108) afirmaram que os géneros alimenticios sdo regulares ¢ 0,8% (9)
consideraram ruins. 1,2% (14) ndo responderam.
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Grafico 23 — Grau de satisfacdo atribuido aos servigos oferecidos pela AMAC
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Quanto ao grau de satisfacdo que os usudrios entrevistados atribuem aos servigos oferecidos pela
AMAC, pode-se observar que: 87,4% (1001) consideram bom; 10,2% (117) consideram regular e
1% (12) ruim. Nao responderam a esta questao, 1,2% (14).
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Grafico 24 — Nota dos usuarios para os servicos prestados pela AMAC
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Complementando a questdo anterior, foi solicitada uma nota de 0 a 10 para os servigos prestados
pela AMAC, onde foi possivel constatar o seguinte:

88,7% (1016) dos usuarios entrevistados deram nota de 8 a 10, considerando os servigos de forma
positiva;

> 8,6% (98) deram nota entre 5 a 7, considerando o servigo como regular;
> 0,9% (10) deram nota entre 0 a 4, considerando o servigo negativo;

> 0,5% (6) deram nota zero;

> 0,9% (10) nao responderam.
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Grafico 25 — Nota dos usudrios para os profissionais da AMAC
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Em relagdo a nota atribuida para os profissionais da AMAC que atendem diretamente os usuarios,
91,5% (1048) dos entrevistados atribuiram nota entre 8 a 10, considerando positivamente a atuagao
dos profissionais; 6% (69) atribuiram notas entre 5 a 7, avaliando como regular a atuacao destes
profissionais. Apenas 0,6% (7) e 0,3% (3) atribuiram nota entre 1 a 4 e zero, respectivamente,
fazendo uma avaliacdo negativa dos profissionais.
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4) - CONCLUSAO

Observando-se os dados gerais onde estdo apresentados as opinides dos entrevistados de forma
agrupada, isto ¢, reunindo as opgdes de respostas assinaladas em cada servigo oferecido pela
AMAC, pode-se afirmar que os mesmos obtiveram uma avaliagdo positiva.

No item grau de satisfacdo atribuidos aos servigos, do total de 1145 usuarios que responderam o
questionario, 1001, o que equivale a 87,4% assinalaram a op¢ao BOM.

No final do questionario foram solicitadas notas para os servigos prestados e para os profissionais
da instituicdo com o objetivo de comprovar a opinido dos usudrios entrevistados. Mais uma vez, a
avaliacdo foi positiva, com 1016 usuarios, o que corresponde a 88,7% atribuindo notas que
variaram de 8 a 10 em relacdo aos servigos prestados. As notas atribuidas aos profissionais da
AMAC que atuam diretamente com os usudarios entrevistados também ficaram entre 8 a 10, com
aprovagao de 1048, ou seja, 91,5% deles.

Contudo, ¢ importante ressaltar que algumas consideragdes se fazem necessarias:
A — Quanto a renda familiar dos usudrios que responderam ao questiondrio

667 do total de 1145, ou seja, 58,3% afirmaram possuir renda menor que ' saldrio até 2 salarios
minimos; o mesmo padrdo pode ser observado nos servigos socioeducativos, onde dos 99
entrevistados, a maioria, 88,8% (88) afirmaram estar nesta faixa de renda familiar, assim como
89,5% (119) dos 133 usuarios entrevistados nos CRAS.

Dos 77 usuarios entrevistados no Centro de Convivéncia do Idoso, 72,9% (51) também possuem
renda familiar menor que 'z saldrio minimo até 2 saldrios; enquanto 27,2% (19) afirmaram possuir
renda familiar acima de 2 até 4 salarios minimos.

Vale destacar que o servigco de Creches ¢ universal, portanto, sem corte de renda. Porém, 87,5%
(280) dos 320 responsaveis que responderam a esta questdo afirmaram possuir renda familiar menor
que 7> salario até 2 salarios minimos. Este dado mostra a importancia do acesso ao servigo de
Creches, através dos CRAS, o que possibilita o ptblico da assisténcia social a garantia de vagas na
rede da educacao.

B — Quanto ao numero de pessoas nos domicilios

55,3% (634) do total de entrevistados possuem entre 3 a 5 pessoas no domicilio, nimero maior do
que os fornecidos pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE em 2009, mostrando
que no Brasil, a média de pessoas por domicilio corresponde a 3,3 (maior numero 3,79 e menor
numero 3,34); enquanto que em Minas Gerais o maior numero de pessoas por domicilio € 3,76 ¢ o
menor ¢ 3,27, ligeiramente abaixo da média nacional.

Portanto, a maioria dos usudrios entrevistados nessa pesquisa possuem numero de pessoas por
domicilio, acima da média nacional e estadual.

C- Quanto a renda per capita

Pode-se verificar através dos graficos abaixo:
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Renda per capita dos usuarios dos servicos da AMAC (%)
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Estes nimeros sdo referentes as respostas de 795 usudrios que responderam a esta questao.
72,96% (580) possuem renda per capita até }4 saldrio minimo;

13,21% (105) estdo na faixa acima de 'z até 1 salario minimo;

9,81% (78) afirmaram ndo possuir nenhuma renda;

3,02% (24) estdo na faixa acima de 1 até 3 salarios minimos;

0,63% (5) estdo na faixa acima de 2 até 3 salarios minimos;

L2 B I N T

0,38% (3) estdo na faixa acima de 3 até 4 salarios minimos.

Vale ressaltar que, segundo dados da Fundagdo Getulio Vargas — FGV, a linha de pobreza
corresponde a uma renda mensal acima de R$76,00 e abaixo de R$154,00; enquanto que a linha de
indigéncia esta abaixo de R$76,00/més. Dentro deste contexto ¢ um dado relevante a parcela de
9,81%, ou seja, 78 usudrios dos servigos da AMAC que afirmaram nao possuir renda.
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Usuarios sem renda por unidade da AMAC (%)
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Este grafico demonstra como estao distribuidos os 9,81% (78) usudrios dos servigos da AMAC que
afirmaram ndo possuir renda:

>

L2802 7 N T T

30,77% (24) utilizam os servigos do Nucleo do Cidadao de Rua;
17,95% (14) utilizam os servigos dos CRAS;

17,95% (14) utilizam os servicos do CREAS Populacdo de Rua;
12,82% (10) utilizam os servicos de Creche;

10,26% (8) utilizam os servigos da Casa da Cidadania;

2,56% (2) utilizam os servigos de Curumins;

2,56% (2) utilizam os servigos do Agente do Amanha;

2,56% (2) utilizam os servigos da Casa Abrigo;

1,28% (1) utiliza os servigos da Casa do Pequeno Artista;

1,28% (1) utiliza os servicos do CREAS Norte.
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D — Quanto a escolaridade

60,5% (693) dos usudrios entrevistados afirmaram possuir ensino fundamental incompleto. Uma
das caracteristicas da populagdo em situagdo de vulnerabilidade no Brasil e em Juiz de Fora, ¢ a
baixa escolaridade, que a impossibilita de ter acesso a melhores condigdes de vida e de trabalho.

E — Quanto ao hordrio em que utiliza o servico

89,1% (1020) usuarios entrevistados afirmaram utilizar os servigos oferecidos no periodo diurno,
devido a maioria das unidades funcionarem de 7 as 17 ou de 8 as 18 horas.

Vale ressaltar que do total de 352 responséaveis que utilizam o servico de Creches, a maioria, 86,6%
(305) o fazem no horario integral, enquanto 10,8% (38) afirmaram que utilizam este servigo na
parte da tarde e, 2,6% (9) na parte da manha.

F — Quanto a questdo do conhecimento prévio da AMAC pelos usudrios

32,4% (371) dos usuarios que responderam a esta questdo afirmaram nao conhecer a AMAC antes
de utilizar um dos seus servicos. Este niimero talvez represente a necessidade de um maior
investimento na comunicac¢do externa da institui¢do, com uma maior divulgacao dos seus servigos.

G — Quanto ao item facilidade e rapidez no atendimento

Os usuarios dos servigos ligados as Coordenadorias Executivas discriminadas abaixo consideraram
este item REGULAR.

Coordenadoria Executiva de Atendimento Socioeducativo de 6 a 17 anos — 32,5% (89) de um total
de 274 que responderam a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Qualificacdo Profissional — 27,8% (25) de um total de 90 que
responderam a esta questdo;

Coordenadoria Executiva de Média Complexidade — 18,9% (23) de um total de 122 que
responderam a esta questdo;

Coordenadoria Executiva de Alta Complexidade — 27% (20) de um total de 53 que responderam a
esta questao.

H — Quanto ao item organizacdo do atendimento

Os usudrios dos servigos ligados as Coordenadorias Executivas discriminadas abaixo consideraram
este item REGULAR.

Coordenadoria Executiva de Atendimento Socioeducativo de 6 a 17 anos — 18% (49) de um total de
272 que responderam a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Qualificagdo Profissional — 12,2% (11) de um total de 90 que
responderam a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Média Complexidade — 13,2% (16) de um total de 121 que
responderam a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Alta Complexidade — 23,6% (17) de um total de 72 que responderam a
esta questao.
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Coordenadoria Executiva de Atendimento a Pessoa Idosa — 15,6% (12) de um total de 77 que
responderam a esta questao.

Nas unidades de CRAS, 9,4% (13) de um total de 138 que responderam a esta questao.
I — Quanto ao item qualidade no atendimento

Os usuarios dos servigos ligados as Coordenadorias Executivas discriminadas abaixo consideraram
este item REGULAR.

Coordenadoria Executiva de Atendimento Socioeducativo de 6 a 17 anos — 20,1% (55) de um total
de 274 que responderam a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Atendimento a Pessoa Idosa — 15,6% (12) de um total de 77 que
responderam a esta questao.

J — Quanto as condigoes das instalagoes fisicas

Os usudrios dos servigos ligados as Coordenadorias Executivas discriminadas abaixo consideraram
este item REGULAR.

Coordenadoria Executiva de Atendimento Socioeducativo de 0 a 5 anos — 18,9% (66) de um total de
350 que responderam a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Atendimento Socioeducativo de 6 a 17 anos — 34,8% (95) de um total
de 274 que responderam a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Qualificacdo Profissional — 23,3% (21) de um total de 90 que
responderam a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Média Complexidade — 21,5% (26) de um total de 122 que
responderam a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Alta Complexidade — 23,4% (18) de um total de 77 que responderam a
esta questao;

Coordenadoria Executiva de Atendimento a Pessoa Idosa — 28,6% (22) de um total de 77 que
responderam a esta questdo;

Nas unidades de CRAS, 15,1% (21) de um total de 139 que responderam a esta questao.
K — Quanto as condigoes de higiene e limpeza

Os usudrios dos servigos ligados as Coordenadorias Executivas discriminadas abaixo consideraram
este item REGULAR.

Coordenadoria Executiva de Atendimento Socioeducativo de 6 a 17 anos — 27,4% (75) de um_total
de 274 que responderam a esta questdo. Aqui vale também ressaltar que 11,7% (32) avaliaram este
item como RUIM. Portanto, somando-se estes nimeros obtém-se um total de 39,1% (107) que
avaliaram negativamente as condi¢des de higiene e limpeza das unidades onde o servigo ¢
oferecido.

Coordenadoria Executiva de Média Complexidade — 15,4% (19) de um total de 123 que
responderam a esta questdo. Aqui vale também ressaltar que 7,3% (9) avaliaram este item como
RUIM. Portanto, somando-se estes nimeros obtém-se um total de 22,7% (28) que avaliaram
negativamente as condi¢des de higiene e limpeza das unidades onde o servigo ¢ oferecido.

Coordenadoria Executiva de Alta Complexidade — 25% (19) de um total de 76 que responderam a
esta questdo. Aqui vale também ressaltar que 5,3% (4) avaliaram este item como RUIM. Portanto,
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somando-se estes numeros obtém-se um total de 30,3% (23) que avaliaram negativamente as
condigdes de higiene e limpeza das unidades onde o servigo ¢ oferecido.

Coordenadoria Executiva de Atendimento a Pessoa Idosa — 14,3% (11) de um total de 77 que
responderam a esta questao.

L — Quanto ao item materiais utilizados (diddticos, pedagdgicos, artesanais, etc)

Os usudrios dos servigos ligados as Coordenadorias Executivas discriminadas abaixo consideraram
este item REGULAR.

Coordenadoria Executiva de Atendimento Socioeducativo de 6 a 17 anos — 21,4% (58) de um total
de 271 que responderam a esta questdo. Aqui vale também ressaltar que 10,3% (28) avaliaram este
item como RUIM. Portanto, somando-se estes numeros obtém-se um total de 31,7% (86) que
avaliaram negativamente os materiais utilizados nos servigos oferecidos.

Coordenadoria Executiva de Qualificacdo Profissional — 25,6% (23) de um total de 90 que
responderam a esta questdo;

Coordenadoria Executiva de Média Complexidade — 20,3% (12) de um total de 59 que responderam
a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Alta Complexidade — 25,0% (17) de um total de 68 que responderam a
esta questao;

Coordenadoria Executiva de Atendimento & Pessoa Idosa — 11,8% (9) de um total de 76 que
responderam a esta questao.

M — Quanto ao item géneros alimenticios

Os usuarios dos servigos ligados as Coordenadorias Executivas discriminadas abaixo consideraram
este item REGULAR.

Coordenadoria Executiva de Atendimento Socioeducativo de 6 a 17 anos — 11,7% (32) de um total
de 273 que responderam a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Qualificacdo Profissional — 14,1% (11) de um total de 78 que
responderam a esta questdo;

Coordenadoria Executiva de Média Complexidade — 36,8% (28) de um total de 76 que responderam
a esta questao;

Coordenadoria Executiva de Alta Complexidade — 17,1% (13) de um total de 76 que responderam a
esta questao;

Coordenadoria Executiva de Atendimento a Pessoa Idosa — 15,5% (11) de um total de 71 que
responderam a esta questao.
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5)- CONSIDERACOES FINAIS

A Pesquisa do Grau de Satisfagdo do Usudrio ¢ um instrumento valioso para o conhecimento das
impressoes ¢ avaliagdes dos cidaddos que utilizam os servigos oferecidos pela AMAC. Através dos
resultados obtidos ¢ possivel repensar as atividades e agdes desenvolvidas, a atuacdo dos
profissionais, a questdo da divulgacao dos servicos, seus objetivos e suas metas.

Esta ¢ a segunda pesquisa realizada pela institui¢do. A primeira foi em 2007 e também teve um
resultado geral positivo. Trés anos depois, pode-se constatar que os servicos mantiveram uma boa
avaliacdo, mas alguns itens como a divulgacdo externa, a facilidade e rapidez no atendimento, a
organizacdo do atendimento, a qualidade, as condi¢des da instalagdes fisicas, as de higiene e
limpeza, os materiais utilizados e os géneros alimenticios, precisam ser reconsiderados e
alternativas devem ser propostas para que a qualidade dos servigos possa primar sempre pela
eficacia, eficiéncia e efetividade.

ERIKA VITAL SALEH — TNS Sociologa
ALEXANDRE LOPES RODRIGUES — TNS — Sociélogo
MEIRIJANE TEODORO — TNS Assistente Social

SUPERVISAO: MARILEIA DIAS DOS REIS - Chefe do Departamento Administrativo
Financeiro - DAF/AMAC
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ANEXO

Modelo do questionario utilizado
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PEesQuisa DE SATISFACAO DO USUARIO

Unidade: Bairro:

1 - Quem respondeu ao questionario: 2 - Sexo: (1) Masculino  (2) Feminino
(1) O proprio usuario

(2) O responsavel 3 - Idade: anos

4 — Renda familiar: R$
5 — N° de pessoas no domicilio:

, 6 — Escolaridade:

7 — Tempo de residéncia no municipio: 9 - Horario em que utiliza o servigo: (Pode ser
marcada mais de uma op¢ao)

8 — Ha quanto tempo utiliza este servico?|(1)Manhd (2) Tarde  (3) Noite

10 — J4 conhecia a AMAC antes de utilizar este
servico? (1) Sim (2) Nao

Conceitos

11 - Itens avaliados

>
3

om | Regular

11.1) Cordialidade no atendimento

11.2) Facilidade e rapidez no atendimento

11.3) Organizaggo do atendimento

11.4) Qualidade do atendimento

11.5) Condigdes das instalagdes fisicas

11.6) Condicdes de higiene e limpeza

11.7) Materiais utilizados (didaticos, pedag., artesanais, ...)

11.8) Géneros alimenticios (Refei¢des, lanches, ...)

11.9) De modo geral, que grau de satisfagdo vocé atribui
a0s N0SSOS servicos?

=
000000000
3

oo 00O O®
eecoc00O00

12 — Que nota vocé da para o servico prestado pela AMAC? (0 a 10)
13 — Que nota vocé da para os profissionais envolvidos no atendimento? (0 a 10)

Data: / /




	              É possível observar que 61% dos entrevistados, o que corresponde a 699 pessoas são usuários dos serviços oferecidos pela AMAC (com idade igual ou superior a 12 anos). 37,9%, ou seja, 434 pessoas que responderam ao questionário foram os responsáveis de crianças e adolescentes menores de 12 anos, oriundos dos serviços de Creche e Socioeducativo. 1% (12) não respondeu a esta questão.

