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RESUMO

Atender os cidadéos de forma satisfatéria tem sido uma das grandes dificuldades
dos 6rgaos publicos e também um de seus principais desafios. A administracgo publica
brasileira, baseada em um sistema burocrético, que, na sua maioria € falho e ineficiente,
traz a luz do mundo globalizado, uma série & situacBes negativas para todo o aparato
estatal.

Existem inlmeros instrumentos de controle da gestdo publica objetivando sua
eficiéncia e eficacia, enquanto promotora de desenvolvimento econémico e fornecedora de

servicos publicos essenciais, ou n&o.

O presente trabalho tem o objetivo de realizar pesquisa de satisfagdo junto a
sociedade do municipio de Eldorado do Sul, como forma de subsidiar os gestores locais no
realinhamento de acdes nas areas que, segundo a Gtica do cidaddo-usuario, aparecem com

maiores insatisfacoes.

Pesquisas de opinido publica sdo 6timos instrumentos disponivels as empresas
como forma de melhor conhecer e agir no mercado; paralelamente, na administracéo
publica, como forma de instrumento de apoio atomada de decisdo, ainda é pouco utilizado

pel os agentes de decisao.

A pesguisa de satisfacdo foi realizada na zona-urbana do municipio, com 19.242
habitantes e teve uma amostra de 113 casos. As areas pesquisadas foram: salde, educacdo,

assisténcia social, obras vidrias e imagem de governo.

Os resultados demonstraram o nivel de satisfagdo dos cidadaos- usuérios nas mais
diversas varidveis de cada area abordada, tendo a &rea de Educacéo aparecida com maior
satisfacdo entre os servicos publicos, a &rea de salide, ao contr&rio, como de maior
insatisfacdo; a imagem do governo, por sua vez, aparece bastante fragilizada frente a
satisfacéo do cidad&o.

A partir destas andlises, os gestores tém um bom instrumento de avaliacéo de

politicas publicas, podendo assim, tomar medidas de correcdo em acOes,

Palavras-chave: satisfacéo, controle, administracéo publica, pesquisa.



ABSTRACT

To serve the citizens in a satisfactory way has been one of the great dificulties of
the Public Organs and also one of their man challenges. The Brazilian Public
Administration based on a bureaucratic system which for the most part is failed and
inefficient, in the context of globalization, brings many negative situations for the whole

State complex.

There are many instruments of public management control objecting its efficiency
and effectiviness while promoter of economic development and supplier of essential public

services or not.

This paper has the purpose to carry out survey about the satisfaction of the
citizens of Eldorado do Sul city, as a manner to ontribute with the local managers to

realign the actions in the areas which from the local usuers view are more inadequated.

Surveys about public opinion are excellent instruments available for the
companies for their best results, and to support decisions in public administration, however
itisstill used just alittle for the administrative authorities.

The Survey of Satisfaction was made in the urban zone of the town,
comprehending 19.242 inhabitants with 113 samples. The studied areas were Hedlth,
Education, Social Service, Street Works and government image, to know the level of
satisfaction, the level of expected satisfaction and the level of the users knowledge.

The results showed the citizens satisfaction in various aspects of each checked
area. Education reached the best results among the public services, Health otherwise the

worst. The government image is very damaged in the citizens opinion.

From these analyses, the managers have an useful instrument to evaluate the
public politics having the opportunity to provide the correction of the governmental

actions.

key words: satisfaction,control, public management, survey.
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INTRODUCAO

A administracdo publica mudou E para melhor. A tecnologia esta sendo
fundamental no processo de democratizacdo da informagdo, o que vem gerando, por via de
conseqiiéncia, um melhor exercicio da cidadania. Todavia, ainda encontramos na maioria
dos municipios do Brasil formas arcaicas de gestéo publica.

E verdade que nosso Pais experimenta um processo de democracia plena, se assim
pode-se dizer, no aspecto juridico-administrativo. Entretanto, formas ditatoriais de
politicos coronelistas — nas quais o0 poder de influéncia e barganha financeira imperam —
corrompendo, muitas vezes, as classes menos favorecidas, utilizando-as como massa de
manobra - ainda resistem a esta nova ordem.

A administragdo publica, ao longo das décadas, se distanciou em muito da
iniciativa privada, no tocante a qualidade, a eficiéncia e a eficacia. Porém, esta realidade
vem mudando, paulatinamente, em uma tentativa de ofertar a sociedade melhores
condicdes para atendé-la e servi-la. A administracdo publica deve ainda ser a grande
promotora do desenvolvimento social, cultural e econémico, viabilizando projetos e
incentivando o crescimento do mercado.

Os meios deixaram de ser o foco da gestéo publica, sendo os resultados 0 novo
foco, e o cidadd como principal avo; mas ndo o cidaddo no sentido popular-restrito da
palavra, podendo simplesmente ser sinbnimo de individuo, mas sim, o cidaddo
contextualizado dentro da sociedade que faz parte, com seus direitos e deveres. Os
recursos, cada vez mais escassos, devem e necessitam de um melhor gerenciamento, sob
pena de sacramentar a faléncia do poder publico.

Para evitar a precariedade do erério, a ineficiéncia, o desperdicio, a corrupgao,
muitos instrumentos de controle sdo colocados a disposicdo; porém, a pratica vem
demonstrando que esses, em sua grande maioria, sdo ineficazes. Os procedimentos
burocratizados, o excesso de rigidez, legislagbes muitas vezes confusas, para ndo dizer
falhas, tornam o aparato de controle quase uma utopia.

Mas, como toda democracia moderna, baseada nos trés poderes, contém meios
legais de fiscalizacdo e controle. O Poder Judiciario, responsavel por aplicar as leis e
disciplinar o Estado de Direito, € um forte instrumento de controle, ainda que apresente
dificuldades na eficiéncia de resolugdes dos problemas em tempo hébil. O Poder

Legidativo, além de sua funcéo legisladora, € o poder fiscalizador do Poder Executivo.
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Este, por suavez, tem o poder de execucdo administrativa e também tem seus instrumentos
préprios de controle, os chamados controles internos. Todos 0s poderes, em suma, tém
seus meios de controle. Existe, ainda, o Ministério Publico, que muitos chamam de Quarto
Poder, o que n&o é verdade; a este compete a fiscalizagdo dos atos dos Trés Poderes.

Instrumentos ndo faltam a administracéo publica, faltando-1he sm maior eficacia
na apuracdo dos resultados, maior presenca dos entes fiscalizadores através de uma atuagéo
mais efetiva e, talvez, menos corrompida e burocratizada.

O presente trabalho versar4 sobre a administragdo publica no seu aspecto de
controle; mas ndo sera pautado nos instrumentos acima mencionados, pretendendo aduzir
um diferente — mas ndo novo - instrumento de controle da gestéo publica, elaborado por
meio da satisfacdo / insatisfacdo dos cidaddos usuérios, tornando-se um meio de
informacdo capaz de sinalizar o que a sociedade estd vislumbrando acerca dos servicos
publicos. E oportuno dizer que de forma alguma este trabalho, apresentando um tipo
diferente de controle — pelo menos para Eldorado do Sul — substituira quaisquer
instrumentos ja existentes.

E importante afirmar que segundo (DOUGLAS S. SHERWIN spud
CHIAVENATO, 1993, p. 448) “a esséncia do controle é a acdo corretiva que gjusta as
operacoes aos padrbes predeterminados, e sua base, a informacdo que 0s gerentes
recebem”. A razdo de existir controle reside em viabilizar mudangas, quando necessarias,
para ajustar desvios ou distor¢des dos objetivos que outrora tinha-se determinado. E com
base nessa premissa que o0 presente trabalho se sustentara, isto €, se a administracéo
publica, que tanto se faa, voltada para resultados, para o cidaddo-usuario, deve atingir sua
razéo de ser, € também relevante que se acompanhe e se corrija, na necessidade, eventuais
desvios que possam comprometer seus objetivos. A sociedade serd, e deve sempre ser, 0

grande sinalizador dos rumos e mudancas dos governos.

Muito se tem discutido os problemas da gestéo publica, concluindo-se que a fata
de plangamento é um sério problema — 0 que concordamos — e que ndo ha o que se
controlar se ndo houve plangiamento. Porém, o foco do preserte trabalho ndo € o
plangamento, e sim, um meio, baseado na satisfacdo da sociedade, para que a gestéo
publica possa gerar agOes corretivas capazes de gjustar plangamentos ou na sua falta,

tentar outros rumos com resultados positivos.

Inicialmente, o trabalho faz uma caracterizacdo do municipio de Eldorado do Sul

e suas dificuldades de gerenciamento. No capitulo dois, nos dedicamos a fazer uma revisdo



14

de literatura sobre a administracdo publica na sua evolucdo, dando uma maior énfase na
administragdo publica gerencia, que utiliza suas bases na Escola Neoclassica de
Administracdo, e na funcdo controle. No capitulo trés, por se tratar de uma pesquisa, foi
importante determinar a metodol ogia empregada no estudo de caso, apresentando a forma
gue foi desenvolvida o processo de coleta de dados, bem como a representatividade e grau
de confianga dos mesmos. No capitulo quatro, foram feitas as andlises dos principais
informagdes da pesquisa, concentrando-se em apresentar as médias de satisfacdo e
conhecimento dos cidad&@os sobre 0s servicos publicos locais. No ultimo capitulo, foram
feitas consideraces sobre os resultados, suas implicagdes e sugestdes para 0s gestores no
sentido de aert&los e até orienta-los, sob a ética dos resultados da pesquisa, para que

busquem o realinhamento em algumas questfes e areas do governo municipal.

Por fim, o presente trabalho ofertard um precioso instrumento de informacéo,
baseado na sociedade — cidad@os- usuérios, razéo da existéncia das gestbes publicas e do
proprio Estado, cortribuindo para que este exerca seu papel com um grau de acerto maior e

desenvolvimento satisfatorio.
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1- DEFINICAO DO PROBLEMA

1.1 — Caracterizagdo da organizacdo e do ambiente

O municipio de Eldorado do Sul situa-se naregido metropolitana de Porto Alegre, a
10 km da capital. Criado pela Lel Estadual n.° 8.649 de 08 de junho de 1988, Eldorado do
Sul tem seu inicio a partir da emancipacdo de Guaiba, o0 municipio de sua origem
Municipio préspero e com uma razodvel arrecadacdo’, tem sua fonte de receitas oriundas
da instalacso de grandes empresas do setor industrial, como Effer?, Kimberly Clark Kenka,
Scania/Suvesa, Dell Computers, Olvebra, Cerémica Decorite, Plasticos Pampa, entre
outras. Dentre suas principais fontes de receitas destacamse o ICMS, ISS, ITBI, FPM e
FUNDEF.

Conforme o censo de 2000, apresenta uma populacdo de 27.268 habitantes,
concentrada principalmente na zona urbana. Seu territorio estende-se por aproximadamente
530 kn?, limitando-se aos municipios de Porto Alegre, Guaiba, Sdo Jerénimo, Triunfo,
Arroio dos Ratos e Charqueadas.

Apesar de ser um municipio novo e ter uma populacdo relativamente pequena, sua
area total é considerada grande e seus bairros e distritos estdo, de certa forma, distantes,
fato que faz com que cada local deva oferecer servicos publicos suficientes para atender a

suas demandas, visto dificuldades de usufruir destes nos locais mais centralizados.

A prefeitura municipal possui em torno de 850 servidores, dos quais
aproximadamente 45% pertencam a area do magistério e 15% a area de saide. Possui 12
escolas municipais e mais de 6 mil alunos no ensino infantil e fundamental. Dividido em 5
postos de sallde, atende a mais de 12 mil ocorréncias por més, das quais boa parte é de
cidaddos de cidades vizinhas. Oferece a comunidade servicos de odontologia,
oftalmologia, clinica geral, ginecologia, pediatria, cardiologia, psiquiatria, Raio X, e

outros.

Dentre os principais problemas sociais destacam se habitacdo, desemprego e trafico

de drogas. Por estar localizado proximo da capital, € diretamente influenciado pelos

! Previstaem R$ 28 milhdes para 0 ano de 2003.
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beneficios ou maleficios que uma regido metropolitana proporciona. Habitacdo €, hoje, o
maior problema. Em 2000, sofreu inlmeras invasdes, trazendo uma série de desconfortos
em relacdo ao plangiamento urbano, ja comprometido por falta de politicas publicas.
Estima-se que mais de 1000 familias vivem em area de risco, éreas verdes ou do Delta do
Jacui.

Como consequéncia das invasdes, muitas familias vieram de outros municipios e
em sSituagdes delicadas;, sem emprego e aimentacdo bésica. Logo, os indices de
criminaidade, violéncia e trafico de drogas, estimamse ter disparado. Até entdo,
acreditava- se ter um dos menores indices de criminalidade na regido metropolitana. Porém,
esta possivel posicdo deve estar comprometida, a considerar a atual situagéo de Eldorado
do Sul.

O grande problema social, enfrentado nesse inicio de século, € o consumo de
drogas e suas implicagBes: tréafico, criminalidade, danos fisicos e morais. Afetando
diretamente a vida da populacdo e em especial a dos mais jovens. Eldorado do Sul enfrenta
este sério problema. E forte a preocupagio por parte do governo local, mas este sente-se
fragil em combater, junto com as policias (civil e militar) e sociedade (esta representada

pelo Conselho Tutelar) este sério problema social.

1.1.1- Limitesdo projeto

Existem vérias formas de controle da administracéo publica. Todavia, devido a
complexidade de abordar estudos sobre cada uma delas, optouse por focar o controle da
gestdo publica utilizando como fonte de informagao a pesquisa de satisfacdo dos cidadaos-
usuarios dos servicos publicos do municipio, ofertados pelo Poder Executivo, através de
seus programas de governo. Esta pesquisa, redlizada junto a comunidade eldoradense,
observou o grau de satisfagdo (ou insatisfacdo) com relacdo as politicas publicas locais,
direcionadas as &reas de educagdo, salde, assisténcia social e obras publicas. A partir dos

resultados obtidos na pesguisa, poderdo os gestores realinhar acOes de governo, nos

2 Empresa multinacional americana que esta desativando seu parque fabril no municipio, concentrando sua
sedeem Mogi Mirim — SP, a partir de 2003.
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programas pertinentes, de forma a atender o que fora plangjado ou mesmo propor novos

direcionamentos.

A tendéncia da nova forma de administragdo publica, preocupada com os resultados,
torna obrigatério conhecer até que ponto a sociedade estd satisfeita com as politicas
publicas governamentais. A medida que os indices de insatisfacdo se apresentam, os
governos devem procurar rever planos de agdes, corrigindo desvios e, quando necessario,
propondo novas agles para que se obtenha resultados mais satisfatorios que,

consequientemente resultem em melhor eficidcia no atendimento das necessidades da
popul acéo.

Devido a0 grande nimero de bairros, assentamentos e distritos no municipio,
espalhados por mais de 530 kn?, concentraremos o0 presente levantamento de dados nas
areas urbanas, limitando-se aos bairros de Sans-Souci, Itai, Centro, Parque Cidade Verde,
Chacara e Loteamento Popular. Dessa forma, acreditamos concentrar cerca de 70% da
populacdo do municipio, ficando, assim, excluidas as areas rurais, distritos distantes e

assentamentos de pequenos agricultores.

1.2— Situag&o problematica

Exceléncia em atender aos anseios e necessidades de seus clientes tem sido a
estratégia das organizagOes para buscar o diferencial competitivo no mercado, e o principal
caminho para melhor remunerar seus acionistas @ longo do tempo. Na administracéo
publica, buscar a exceléncia para o atendimento das demandas sociais também é sinbnimo
de satisfacdo e progresso da sociedade, mas que, contraditoriamente, grande parte dos
gestores publicos ndo entenderam a necessidade de gerir a maquina publica com eficiéncia

e eficacia, proporcionando a sociedade resultados mais satisfatorios.

A méguina publica brasileira enfrenta momentos dificeis e a0 mesmo tempo

desafiadores, que se justificam por vérios motivos:

A cultura patrimonialista, em que o interesse do gestor confundia-se aos interesses
do Estado, é freqUentemente vista, ainda, pelo pais afora. Da mesma forma, a caréncia de

sistemas eficientes de controle faz com que o grau de corrupcéo na administracéo publica
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brasileira sgja elevado, criando distor¢des consideraveis nas contas publicas. Muitas sdo as
legislacOes obsoletas de politicas publicas que preudicam o sistema financeiro e
econdémico do pais, tornando, ndo rara vezes, fragil a competicdo internacional, ora por
parte b governo, ora por parte do mercado. O custo-Brasil, t&o discutido mas pouco
modificado, acarreta em sonegacdo de tributos, prejudica o or¢camento nacional, o

desenvolvimento econémico, e sobrecarrega o custo de vida dos cidadaos.

Paradoxalmente, o Brasil esta experimentando o momento mais democratico em
sua histéria. Muitas modificacBes nas legisaces foram introduzidas para adequar-se ao
cenario atual, embora tantas outras necessitam urgentemente de alteracdo. Na
administracdo publica inimeras foram as emendas congtitucionais. O surgimento da Lei
de Responsabilidade Fiscal (Lel complementar Federal n.° 101) trouxe para os gestores o
desafio em conduzir sua administragcdo aos moldes gerenciais, estando a mesma estruturada

sob quatro pilares: plangjamento, transparéncia, responsabilizacdo e controle.

As organizacBes nacionais, apds o choque cultura com abertura econbémica em
1990/91, que culminou com o0 desaparecimento de muitas empresas, comegaram a
ingressar no cenario mundial e competirem, em muitos setores, de igual paraigua com as

grandes corporagdes internacionais.

A expectativa € que 0 pais possa gustar suas contas e promover 0 aguecimento da
economia, por meio das medidas que foram adotadas nos Ultimos anos e as que estdo para
se concretizar (reforma politica, previdenciéria e tributaria). Contudo, a realidade aponta,
além de otimismos, muitas dificuldades aos gestores. O individamento da Uni&o, estados e
municipios, 0 comprometimento com gastos com pessoal € a manutengdo da maguina
publica fazem com que o poder de investimento do Estado (leia-se Poder Publico em todas
suas esferas) seja cada vez menor, ao passo que as demandas sociais estejam desassistidas

e tendem a aumentar.

No municipio de Eldorado do Sul percebe-se claramente o aumento do custo de
manutencdo da maguina publica e seu comprometimento em detrimento a programas
finalisticos (sociais). O grau de complexidade esta cada vez maior. Apds quinze anos de
existéncia, constata-se que as demandas estdo cada vez maiores e, porém, os valores

atribuidos a essas, proporcional mente menores.



19

Assim, muitas sdo as insatisfacbes da comunidade acerca das politicas publicas
promovidas pelo ente municipal, cuja percepcdo destas ndo esta bem definida, justamente
por fata de metodologia de acompanhamento entre o plangamento de gestdo (plano
plurianual, lei de diretrizes orcamentarias e lei orcamentaria anual) e os resultados obtidos

sob o ponto de vista da satisfagdo dos usuarios.

Para que os indices de insatisfagdo diminuam, a gestdo municipal deve ser melhor
plangada, os investimentos melhor alocados, os custos minimizados e, sobretudo, um
controle dos programas, acdes e objetivos predefinidos. Permitindo ao governo corrigir
desvios quando necessario, resultando, todos estes procedimentos, em maior satisfacdo da

populagcdo em suas demandas sociais.

Para que a administracdo publica promova politicas publicas com eficécia, fazse
obrigatdrio conhecer as reais necessidades da comunidade. A pesquisa de satisfacdo
buscarg, junto a comunidade eldoradense, reconhecer o grau de satisfagdo ou insatisfagéo,
ofertando aos gestores publicos do municipio, informagdes de cada uma das éareas

abordadas pelo trabalho, para que possam melhor obter o controle da gestéo publica.

1.3-OBJETIVOS

1.3.1.— Objetivo geral

Redlizar pesquisa de satisfacdo junto a comunidade eldoradense a cerca dos
servicos publicos municipais, como fonte de informagdo aos gestores publicos de Eldorado

do Sul no processo de controle da gestéo.

1.3.2.— Obj etivos especificos

- Conhecer o0 grau de satisfacdo ou insatisfagdo da comunidade eldoradense em
relacéo aos servigos publicos municipais; nas areas de educacdo, salde, assisténcia social,

obras viarias e servigos publicos, e também em relacdo a imagem do governo municipal;

. Conhecer 0 nivel de satisfacdo desgavel pelos usuarios em relacéo a cada uma
das questdes pesquisadas;



20

- Identificar o grau de informac&o dos eldoradenses em relacdo acada uma das

areas abordadas na pesquisa;

Analisar os resultados obtidos e fornecer aos gestores publicos os principais
pontos de satisfagdo e insatisfagdo, concordancia ou discordancia, levantados pelos

usuérios, sugerindo algumas providéncias.
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2-REVISAO DA LITERATURA

2.1 - Administracéo publica e a reforma do aparelho do Estado

Ao longo do século XX, a humanidade presenciou grandes revolucdes sociais,
culturais, econdmicas, tecnoldgicas. Fomos marcados por conflitos e inovagfes, nas mais
variadas ciéncias, culturas e paises. Assistimos aduas grandes guerras mundiais, com
causas e efeitos que extrapolaram os interesses politicos e ideolégicos, e sobretudo,
econdmicos. Vimos também a revolucdo da informagdo e o surgimento de um novo canal
de comunicagdo: ainternet. A interatividade toma conta de nossas vidas impondo maneiras
de trocar informagBes. Por todos os cantos do planeta, as vezes de forma andnima,
continua, instantanea, a comunicacdo digital (leia-se internet) tornouse tdo importante
guanto o préprio telefone. No campo da medicina, inimeras descobertas. fala-se em
biogenética, em genoma humano, clonagem, transplantes, transgénicos. O homem projeta-
se para o futuro buscando, neste planeta e no universo, compreender a origem de sua
existéncia, quais as marcas que essa presenca deixard e aonde esta o levara. Vivemos em

uma era globalizada, tendo a informacéo como moeda-corrente. Eis a era do paradoxo.

Ao mesmo tempo fornecendo ao homem todas as facilidades tecnol dgicas, exclui,
em dimensdes cada vez maiores, 0 mesmo de viver dignamente, com 0 minimo de
condigBes, implicando injustica, desigual dade e exclusfo social. E neste sentido a profunda
e urgente necessidade de um Estado atuante, que possa ofertar formas sustentaveis de
convivéncia humana. O paped do Estado é de suma importancia, devendo oferecer
condigdes para que se atinja 0 que se deve atingir e realizar 0 que deva ser realizado,
objetivando a garantia e a promocdo das politicas publicas necessarias para 0

desenvolvimento sustentavel do Pais. Paratanto, precisa ser eficiente, eficaz e efetivo.

Tal mudanca do Estado caracteriza-se basicamente em poder oferecer a sociedade
politicas publicas que realmente supram suas caréncias prementes. As pessoas ndo sao
agentes passivos do poder publico, pois interagem e usufruem diretamente de seus
servigos, sdo usudias, contribuintes, cidad@os, consumidores, enfim, tornamse o0s

verdadeiros clientes da maguina publica que sO existe e faz sentido para atender a sua

popul agéo.
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Infelizmente, a readlidade brasileira aponta para o despreparo com gue € tratada a
qualidade do servigo publico, em todas suas dimensdes. As teorias administrativas parecem
ndo andar lado a lado com os gestores, fazendo com que a méquina publica se desvie,
muitas vezes, de seus reais objetivos, comprometendo os resultados que deveriam refletir,

positivamente, na sociedade.

2.1.1. - Formas de administracdo publica

Ao longo dos Ultimos séculos, formas de administragdo publica foram sendo
desenvolvidase implementadas, com o proposito de atender as novas exigéncias. “A idéia
de reformar o setor governamental ndo € nova. De fato, se ha algo mais antigo que a
prépria idéia de governo € a idéia de aprimor&-l0”. (KETTL apud PEREIRA, SPINK,
2001 p. 79). A administracdo publica esta dividida em trés grandes momentos, conforme
define GRANJEIRO (2001, p. 25):

(1) Administragdo Publica Patrimonialista: “o aparelho do Estado funciona como
uma extensdo do poder do soberano, e 0s seus auxiliares, servidores, possuem status de
nobreza real. Os cargos sdo considerados prebendas. A res publica ndo é diferente das
res principis. Em consequiéncia, a corrupgdo e o nepotisnmo sdo inerentes a esse tipo de
administragdo. No momento em que o capitalismo e a democracia se tornam
dominantes, 0 mercado e a sociedade civil passam a se distinguir do Estado. Neste novo
momento histérico, a administracdo patrimonialista torna-se uma exrescéncia
inaceitavel”.

(2) Administracao Publica Burocratica: “Surge na segunda metade do século XIX,
na época do Estado liberal, como forma de combater a corrupcdo e o nepotismo
patrimonialista. Constituem principios orientadores do seu desenvolvimento a
profissionalizagcdo, a idéia de carreira, a hierarquia funcional, a impessoalidade, o
formalismo, em sintese, o poder racional legal. Os controles administrativos visando
evitar a corrupgdo e o nepotismo sdo sempre a priori. Parte-se de uma desconfianca
prévia nos administradores publicos e nos cidadédos que a eles dirigem demandas. Por
isso, sd0 sempre necessarios controles rigidos dos processos, como por exemplo na
admisséo de pessoal, nas compras e no atendimento a demandas”.

(3) Administracdo Publica Gerencial: “Emerge na Segunda metade do século XX,
como resposta, de um lado, a expanséo das fungdes econémicas e sociais do Estado e,
de outro, ao desenvolvimento tecnoldgico e a globalizagcdo da economia mundial, uma
vez que ambos deixaram a mostra os problemas associados a adogcdo do modelo
anterior. A eficiéncia da Administragdo Plblica — a necessidade de reduzir custos e
aumentar a qualidade dos servicos, tendo o cidaddo como beneficidrio — torna-se entao
essencial. A reforma do aparelho do Estado passa a ser orientada predominantemente
pelos valores da eficiéncia e qualidade na prestagcdo de servicos publicos e pelo
desenvolvimento de uma cultura gerencial nas organizagbes’. “A administracdo publica
gerencial constitui um avango, e até um certo ponto um rompimento com a
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administragdo publica burocrética. 1sso ndo significa, entretanto, que negue todos os
seus principios. Pelo contrario, a administragdo publica gerencial est4 apoiada na
anterior, da qual conserva, embora flexibilizando, alguns dos seus principios
fundamentais’. “A diferenca fundamental estd na forma de controle, que deixa de
basear-se nos processos para concentrar-se nos resultados’.

S80 trés formas de administracdo publica que sucederamse uma as outras. A
administragdo patrimonialista, em que prevalecia a idéia de clientelismo, nepotismo e o
interesse do soberano, confundindo o interesse publico mm seu proprio, foi  substituida
pela administracdo burocrética; esta substituicdo visava a acabar com os privilégios
caracteristicos da administracdo patrimonialista, adaptando os conceitos da teoria da
burocracia de Max Weber, a qual enfatiza a relacdo de hierarquia, de dominacéo e poder,
de impessoalidade, da racionalidade e legalidade, das carreiras no servico publico.
Entretanto, o0 modelo burocratico também se tornou arcaico, a medida que nd mais
viabilizava uma administracéo eficiente. Ba necessario um novo modelo — gerencid - que
fosse aém, mais flexivel, que priorizasse a qualidade, eficiéncia e eficacia dos servicos
publicos, e que focasse aatuacdo na obtencdo de resultados, que se configurasse de acordo
com as peculiaridades de uma nova era, e que também fosse uma resposta a crise
generalizada do Estado.

Hoje, a administracdo gerencial € o modelo das grandes nacdes e o desgo das que
ainda lutam para sua implementacdo, sendo a melhor frente aos desafios do mundo
capitalista globalizado. N& podemos, entretanto, e também ndo € este 0 NnosO enfoque,
discorrer sobre concepgbes acerca das questBes ideoldgicas-partidarias, que variam a
respeito dos conceitos da administragdo publica gerencial, atuando de forma mais
restritiva, ampla ou diferenciada. A administragdo gerencial, sem falar propriamente que
tamanho o Estado deva ter, € sem dlvida, 0 melhor caminho para as organizacOes

publicas.

2.1.2. - A nova administracdo publica: gerencial, inovadora e empreendedora

A nova administragdo Publica € também conhecida como a administragdo gerencial
- Cuja preocupagao orienta-se na obtencéo dos resultados, por meio de procedimentos mais
gerenciais e meros burocratizados. Este novo modelo de gestéo publica surgiu por volta da

metade do século XX, mas veio tomando forca a partir dos anos 80, ho momento que o



24

Estado viveu uma de suas maiores crises. encontrava-se demasiadamente grande, com
pequeno crescimerto econdmico das nagdes, demandas sociais superiores em relacdo a
capacidade do Estado em prover, custos elevados para manter a maguina publica,

morosidade nos processos, etc.

Esta nova forma de administracéo publica adveio das idéias da Escola Neocléssica
de administracdo, em meados da década de 1950, cujo principa expoente foi Peter
Drucker, considerado o maior estudioso na administracdo moderna. As idéas da Escola
Neocl assica baseada pela sua concepcdo da Administracdo como um processo de aplicacdo
de principios, métodos e funcdes para 0 alcance dos resultados pretendidos.

O processo administrativo € o conjunto basico das fungBes de administracéo:
plangamento, organizagdo, direcio e controle. E através destas fungBes que se busca
alcancar 0s objetivos. S0 organizagbes que racionalizam Seus processos para serem
flexiveis e competitivas ro cenario econdmico. As atividades-meio deixaram de ser o foco
das organizacOes para voltaremse para os resultados, isto €, nas atividades fim. Dentre as
inimeras teorias da Escola Neoclassica, destaca-se a Teoria da Administragdo por
Objetivos, criada por Peter Drucker, por meio de seu livro The Practice of Management,
de 1954. A principal caracteristica da Administracdo por Objetivos, segundo
CHIAVENATO (1993, P 583) € que se trata de “uma técnica de direcdo de esforgcos
através do plangjamento e controle administrativo, fundamentada no principio de que, para
atingir resultados, a organizagdo precisa antes definir em que negocio esta atuando e aonde
pretende chegar”. E com base, portanto, na Escola Neocléssica que a Administracdo
publica gerencial se sustenta, para o bem servir a sociedade por meios de politicas

publicas.

As mudancas necessérias para se pensar em administracdo gerencial no Brasil ainda
sd0 lentas, carecendo de tempo para sua afirmacéo, pois a realidade ainda mostra, em
grande parte dos municipios, meios obsoletos, clientelistas, paternalistas e patrimonialistas
de gestdo, fato que se justifica pela forte cultura enraizada na histéria da administracdo
publica brasileira. Entretanto, € importante ressaltar o rol de modificagdes e reformas que
ocorreram no Direito Pablico Brasileiro nos ultimos anos, o qual sera melhor comentado

no topico “Administracéo publicabrasileira’.

Uma administraco voltada para a gestdo estratégica gerencia e empreendedora

deve buscar efetividade em suas acdes e direcioré-las para a consecucado de seus objetivos,
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desprendendo-se de métodos arcaicos que ndo tém lugar mais em um mundo globalizado,
onde o conhecimento e informacfes processam-se cada vez mais rapidos e que acabam
gerando oportunidades maravilhosas ab mesmo tempo em que criam problemas espantosos
a humanidade, aumentando, cada vez mais, a massa de excluidos. A nova maneira de gerir
amaguina publica devera observar tendéncias, empregando e dando condic¢des para que 0s
cidaddos possam ter os mesmos direitos, condicdes e igualdade de oportunidades.

A administrac@o gerencial, respeitados os principios constitucionais, devera ter seu
foco voltado para resultados, trarsformando as velhas burocracias convencionais em
organizagcoes empreendedoras, criativas, flexiveis e inovadoras, atendendo as demandas da
populacdo. A populagdo, por sua vez, deverd deixar de ser apenas representada para ser
mais ativa e participante na definicdo de gastos e aplicacdo de recursos. E crucial o
envolvimento de organizacOes, dentro da sociedade civil, no desenvolvimento socia da
sociedade.

Neste novo modelo, a tecnologia sera preponderante para a dinamizacdo dos
processos, promovendo e disponibilizando sofisticados sistemas gerenciais, capazes de
fornecer servicos mais rdpidos e de melhor qualidade, além de proporcionar aos gestores
informagdes consistentes de apoio a tomada de decisdes. Uma plataforma operacional e
gerencial, sistematicamente consistente e plangjada, que integre tecnologias de ponta,
poderd ser capaz de criar diferentes cenarios sociais, financeiros e econémicos, quase
instantaneamente, possibilitando melhores condigdes para implementacéo de um sistema
de gestdo estratégica para aplicacéo e gerenciamento de recursos publicos. A internet é a
ferramenta fundamental para a promocéo do espirito de cidadania, ofertando a populacéo
informacdo e transparéncia dos atos dos poderes constituidos, e permitindo acesso do
cidaddo-usuario ao aparelho Estatal.

A atividade econdmica se beneficiaria em muito desta evolucdo gerencial,
permitindo ao governo projetar a intensificacdo de recursos nas &reas mais necessitadas e
explorar &eas com maiores potenciais, distribuindo os recursos de acordo com sua real

necess dade.
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Segundo GRANJEIRO (2001, p. 25) cuja formulacdo de suas idéias se baseou

fundamentalmente no livro Reinventando o Governo®:

“O governo empreendedor procura formas eficientes de administrar. Esta disposto a
abandonar velhos programas e métodos. E inovador, imaginoso e criativo. Assume
riscos. Transforma suas fungdes em fontes de receita, em vez de pesos sobre o
orcamento. Despreza as alternativas convencionais, que se limitam a oferecer servigos
basicos. Trabalha de acordo com o setor privado. Usa nogBes comerciais solidas.
Privatiza. Cria empresas e operacOes geradoras de recursos. Orienta-se pelo mercado.
Focaliza a avaliagdo de desempenho das suas agdes. Reconhece o mérito. Faz com que
as coisas funcionem e nao teme sonhar o grande sonho. Utiliza técnicas de
gerenciamento mais inovadoras e eficazes em relagdo ao custo” .. “0 governo
empreendedor promove a competicdo e focaliza resultados e ndo normas e
procedimentos”.

2.1.3. - Processo de transformacéo de uma administracdo publica burocrética em
administracdo publica gerencial

A mudanca de um modelo a outro envolve, sobretudo, uma mudanca cultural. E
uma nova forma de visualizar o papel do Estado na sociedade. “ O objetivo da reforma do
Estado € construir institui¢es que déem poder ao aparelho do Estado para fazer o que deve
fazer e o impecam de fazer 0 que ndo deve fazer” (PRZEWORSKI apud PEREIRA,
SPINK, 2001, p. 39). Muitos pensam que faar em administragdo gerencial € defender,
obstinadamente, 0 pensamento neoliberal de Estado Minimo. Na verdade, ndo se discute o
tamanho gque 0 mesmo deva ter, mas sim, 0 que ele precisa ser ou ter para ser um Estado
sustentavel e eficaz.

Para respondermos a pergunta sobre como transformar o modelo anterior em um
modelo gerencial, devemos tentar primeiramente responder a duas questdes bésicas,
levantadas por (PRZEWORSKI apud PEREIRA, SPINK, 2001, p. 39): o que o Estado
deve fazer? e que tipo de aparelho de Estado fard o que deve fazer, e apenas o que deve

fazer?

Neste trabalho ndo pretendemos responder, de forma aprofundada, questdes como
estas, pelo grau de complexidade que envolveria, mas nos concentraremos de forma breve

em alguns dos principais pilares do modelo gerencial, excluidas suas ramificacoes.

*0SBORNE, David, e GAEBLER, Ted.
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(PRZEWORSKI apud PEREIRA, SPINK, 2001, p. 40) faz agumas distin¢cbes

béasicas entre 0 modelo gerencia e o modelo burocratico, como segue:

enquanto no modelo anterior as reformas administrativas concentravam-se na
reestruturagdo organizacional, as reformas mais recentes tém procurado modificar
procedimentos;

enquanto no modelo tradiciona as reformas concentramse em sistema
baseado na autoridade, as reformas mais recentes do setor publico tém adotado
mecani smos baseados no mercado;

enquanto na administracéo tradicional tendia-se a julgar os administradores
pelo processo: se estes faziam 0 que mandava a lel, do modo como ela exigia que o
fizessem, entéo, dizia-se que administracdo publica'eraboa. As reformas mais recentes do
setor publico tém dado maior atencéo a eficiéncia;

enguanto na administracdo tradicional recorria-se a funcionarios publicos para
executar as atividades do Estado, as reformas mais recentes ndo partem do pressuposto de
gue as tradicionais tarefas do Estado tenham necessariamente que ser executadas pela
administracéo publica;

enquanto no modelo burocrético tendia-se a tratar a populagdo como cliente -
presumia-se que o funciondrio publico conhecesse melhor as necessidades dos cidadaos,
sendo estes Ultimos agentes passivos dos servicos publicos, & reformas mais recentes no
pensamento governamental tém tendido a ver os cidadaos como consumidores,

enquanto a administracdo tradicional tendia a definir 'servigos publicos como
algo que s6 o Estado podia — ou devia — fazer, as reformas mais recentes ja ndo impdem

limites conceituais muito claros.

2.1.4. - Administracdo publica brasleira

No Brasil, as mudangas quanto a fungdo do papel do Estado na sociedade e suas
reformas no aparelho Estatal, via de regra ocorreram em momentos posteriores as dos
paises desenvolvidos. Nestes a aiministragdo publica burocratica surgia em meados do
seculo X1X, no nosso Pais esta teve inicio apenas com a Nova Republica, no inicio dos
anos 30. Gradativamente o Pais foi avangando no processo de gerenciamento da maquina

publica e 0 modelo burocratico foi sofrendo inimeras e sucessivas tentativas de reforma.
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Com a criagdo do decreto-lei n.° 200 de 1967, vislumbrou se a expectativa de um grande

passo para 0 modelo gerencial, conforme descreve GRANJEIRO (2001, p. 27):
“A reforma operada em 1967 pelo decreto-lei n.° 200, entretanto, constitui um
marco na tentativa de superagdo darigidez burocratica, podendo ser considerada
como um primeiro momento da administragdo publica gerencial. Mediante o
referido decreto-lei, realizou-se a transferéncia de atividades para autarquias,
fundagdes, empresas publicas e sociedades de economia mista, a fim de obter-se
maior dinamismo operacional por meio da descentralizagdo funcional.
Instituiramse, como principios de racionalidade administrativa, o planejamento
e o orcamento, o descongestionamento das chefias executivas superiores

(desconcentragdo/descentralizacdo), a tentativa de reunir competéncia e
informac&o no processo decisorio, a sistematizagao, a coordenacédo e o controle”.

Por outro lado, conforme descreve GRANJEIRO (2001, p. 27), o decreto-lel ndo
correspondeu exatamente ao que se esperava, desenvolvendo muito mais as administracoes
indiretas e, de modo inverso, cada vez mais burocratizada e ineficiente estava a
administragéo direta e central. Outras medidas foram adotadas na expectetiva de trazer
uma administracdo mais desburocratizada, como a criacdo da SEMOR — Secretaria da
Modernizacdo, nos anos 70; a criagdo do Ministério da Desburocratizacdo e do Programa

Nacional de Desburocratizacdo — PrND, nos anos 80.

Ja nos anos 90, por todo 0 mundo, intensificou-se o objetivo de reformar o Estado,
trazendo também para a agenda brasileira, a tarefa de reestruturar o papel deste no cenario
nacional, em todas suas esferas. Segundo (PEREIRA apud PEREIRA, SPINK, 2001, p. 7),
“Se os anos 80 foram os anos da crise de um Estado que cresceu demasiadamente e foi
capturado por interesses particulares, a0 mesmo tempo em que perdia autonomia em face
do processo de globalizacdo da economia mundial, os anos 90 tém sido os anos da reforma
do Estado e, particularmente, da reforma da administracdo publica’. No Brasil, a reforma
em curso do aparelho estatal fundamenta se no Plano Diretor da Reforma do Aparelho do
Estado, de 1995, em que resultou muitas alteracbes constitucionais, como a reforma
administrativa®, previdenciéria®, de responsabilidade fiscal®. Temos ainda que considerar
outras reformas como necessérias, a reforma tributéria, a judiciéria, a politica tramitam no

Congresso Nacional.

Em 05 de maio de 2000 foi publicada a lei complementar n.° 101, conhecida como

a lei de responsabilidade fiscal, regulamentando o artigo constitucional sobre as finangas

* Reforma produzida por meio da Emenda Constitucional n.° 19, de 04 de junho de 1998.
® Reforma produzida por meio da Emenda Constitucional n.° 20, de 15 de dezembro de 1998.
®Lei Complementar Federal n.° 101 de 5 de maio de 2000.
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publicas, enfatizando quatro pilares bésicos: plangamento, transparéncia,

responsabilizacéo e controle.

Com as emendas constitucionais, mudangas reformistas e a entrada da lei
complementar n.° 101 em vigor, uma nova mentalidade emergiu na forma de gestdo
publica, impondo ainda mais e com mas veeméncia, aos agentes publicos e,
especificamente, aos agentes politicos a obrigatoriedade em cumprir as leis e gerencié-las

com mais responsabilidade.

Este rol de mudancas objetivam administragdes voltadas para resultados; eficientes,
preparadas frente as mudancas sociais, culturais e tecnologicas, cumprindo seu principal
papel: disponibilidade de servicos publicos, resolucéo de problemas sociais e promotora

de desenvolvimento sustentavel.

Segundo (PACHECO, 99 apud BRESSER PEREIRA, 1990) a agenda do governo
atual para administracdo publica trouxe os temas do fortalecimento da capacidade de
governo, eficiéncia e melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados aos cidaddos.
Para alcancar tais resultados, a reforma atualmente em curso propds uma mudanga no
guadro constitucional legal, a criacdo de novos formatos institucionais (agéncias
executivas e organizagdes sociais), a mudanca da cultura burocréatica para uma cultura
gerencial e novos instrumentos de gestdo publica. Os formuladores da proposta que esta
sendo atualmente implementada tém argumentado que a reforma administrativa é apenas
uma das dimensdes da reforma do Estado. Do ponto de vista conceitual, entendem que a

reforma do Estado |atu sensu abrange quatro areas:

1
2
3
4

delimitacéo da area de atuacéo do Estado;

desregulamentacéo;

governanga: aumento da capacidade de governo;

governabilidade: aumento da democracia e da accountability.

A antiga forma de gerenciamento, preocupada fundamentalmente com a eficiéncia
de procedimentos burocréticos, por meio de formalidades, de divisdo de trabalho,
especificacdo de funcgles, hierarquia de poderes, impessoalidade nas agdes, trouxe, ao
longo dos anos, algumas “disfungdes’ na consecucdo de seus reais objetivos, como por

exemplo, 0 excesso de papelada, 0 grande nimero de tramitaces, 0 apego excessivo as



30

normas e regulamentos e, por via de consequéncia, a ineficiéncia. O modelo burocratico,

Gtil no periodo intervencionista, mostra-se ineficaz a partir da metade do século XX.

O modelo gerencial, por sua vez “ndo trata da simples importacdo de modelos
idealizados do mundo empresarial, e Ssm do reconhecimento de que as novas fungdes do
Estado em um mundo globalizado exigem novas competéncias, novas estratégias
administrativas e novas instituicdes’ PEREIRA & SPINK (2001, p. 45)

2.2 - Fungdes administrativas

A Administracdo publica por mais diferente que possa ser em relagdo a
administracdo empresarial, muito se assemelha quando 0 assunto é 0 processo
administrativo. Falar da Ciéncia da Administragdo nos permite varias definicles, porém
utilizaremos a definicdo de CHIAVENATO (1993) para conceitua- la

“A Administragdo n&o é um fim em si mesma, mas um meio de fazer com que as coisas
sejam realizadas da melhor forma possivel com o menor custo e com maior eficiéncia e
eficacia’.

Para ficar mais completa esta definicéo, acrescentaria a expressdo “atendendo seus
reais ou potenciais objetivos da maneira que melhor satisfaca os negocios da organizacéo”.
No caso da administracdo publica, a satisfacdo de seus negécios sdo as demandas da
sociedade e 0 seu lucro é desenvolvimento sustentavel e equilibrado do ente federado.

Para que possamos atingir os objetivos de nossa organizagao necessitamos utilizar o
gue na Teoria Neoclassica da Administracdo se chama de Processo Administrativo. O
Processo Administrativo € o conjunto de fungbes administrativas integradas que formam
um todo, sendo ele dindmico, continuo e que envolve correlagcBes entre os elementos

envolvidos.

As fungbes administrativas ou fungdes do administrador, segundo CHIAVENATO
(1993), podem ter sido ligeiramente diferenciadas por muitos estudiosos ao longo dos anos,

mas basi camente definem-se em plangjamento, organizacdo, direcdo e controle.
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Planejamento

Organizacéo

Figura1: O processo administrativo: ainteracao dinamica das fungdes administrativas. CHIAVENATO (1993, p. 367).

Nenhuma empresa chegard a0 sucesso se ndo compreender cada uma destas
funcbes e souber utilizé-las no seu cotidiano. O sucesso e/ou fracasso poderdo estar
relacionados a quaisquer varidveis organizacionais, sgjam por meio das pessoas, das
tarefas, da tecnologia, da estrutura e/ou do ambiente, mas, necessariamente estaréo
relacionados, direta ou indiretamente, com a capacidade ou incapacidade de gerir uma ou

mais funcbes administrativas.

Cada funcdo administrativa tem sua importancia no processo de gestéo, orde se
inter-relaciona e interdepende uma com outras, formando um fluxo continuo no processo
gerencial. As empresas vencedoras compreendem exatamente o que significa cada uma
das funcbes e a importéncia que elas tem para 0 seu desenvolvimento. Torna-se muito
dificil imaginar uma organizacdo acancar seus objetivos se ndo souber, por exemplo,
desenvolver a funcdo direcdo, motivando seu quadro de pessoal, comunicando,
interagindo, agindo sobre eles com liderancga, seguindo os caminhos predeterminados no
planejamento. “Como controlar sem o plangjamento? Impossivel! Como motivar um grupo
em direcdo a algum ponto se esse ponto ndo existe? N&o é possivel. E assim por diante”
MARIENSE(1991, p. 33).

O presente trabalho concentra-se no controle da gestdo publica utilizando os
resultados da satisfacéo dos eldoradenses, em relacéo as politicas publicas locais, como
forma de acompanhamento, avaliagdo e controle. Assim, dentre as fun¢des administrativas,

serd dado maior profundidade a conceituacdo da funcéo Controle.
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2.2.1 - Funcéo controle

Toda organizacdo, seja publica ou privada, com ou sem fins lucrativos, deve saber
seus objetivos enquanto organizacdo; saber onde esta e para onde desgja ir; de que forma,
como, quando, onde se pretende chegar. O plangamento é fundamental para a definicéo
destes objetivos. Da mesma forma, deverdo ser capazes de se organizar, criar instrumentos
para que seus objetivos sejam alcangados. Devera dirigir o conjunto de atividades que
permeiam seu dia-a-dia, dando sequiéncia ao desenvolvimerto organizacional, interagindo,

comunicando e liderando recursos humanos e materiais.

A funcdo controle tem o propdsito de garantir que as demais fungbes acima
atinjam, com eficiéncia e eficacia, seus objetivos. A maioria de estudiosos e empresarios
defendem que a funcdo plangjamento € a principal funcdo e a primeira do processo
administrativo, seguida, cronologicamente, de organizagdo e direcdo. A funcéo controle é a
Ultima do processo administrativo, pois seu objetivo € garantir que os resultados com que
se planejou, organizou e dirigiu, se gjustem as demandas preestabelecidas. E a idéia de
conformidade. Em sintese, o controle, bem como o processo administrativo € um fluxo
continuo e integrado de informacgBes e procedimentos que irdo sendo implementados,

realimentados e redirecionados oportunamente.

2.2.1.1 - Processo de controle

O processo de controle consiste em identificar o que se desgja alcancar (o que foi
plangjado); avaliar/mensurar/verificar informagdes  sobre aquilo que estd sendo
controlado; comparar o que foi definido com o que est4 sendo realizado; e, por ultimo,
propor acOes corretivas que possibilitem gustar o que foi estabelecido com os

acontecimentos atuais.

“O processo de controle atua no sentido de ajustar as operacdes a determinados padrbes
previamente estabelecidos e funciona de acordo com a informagdo que recebe. Essa
informagdo permite a oportunidade de agdo corretiva, que € a base do controle. O
controle, portanto, deve ser definido de acordo com os resultados que se pretende obter
a partir dos objetivos, planos, politicas, organogramas, procedimentos, etc. O controle
envolve uma comparagdo com padrdes previamente estabelecidas para permitir a
tomada de agéo corretiva quando um desvio inaceitavel ocorre. Essa agdo corretiva pode
envolver o exercicio de autoridade e de direcdo, embora ndo necessariamente em todos
0s casos. A acdo corretiva apropriada pode ser também a revisio e a alteragdo dos
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padrbes existentes (se foram estabelecidos de maneira inadequada) para gjusta-los a
realidade dos fatos ou das possibilidades da empresa” CHIAVENATO (1993, p. 438).

Para entender melhor o processo de controle (GRANJEIRO) divide-o em quatro

etapas.

1.2- Definicdo de resultados esperados: identificagdo do objetivo e das formas

de conseguir as informagdes sobre o andamento das atividades que buscam alcancé-lo.

2.2 - Mensuracao: uso das informagdes para medir as atividades que buscam

alcancar esse objetivo.

3.2- Avaliacdo: comparacdo entre essa atividade real (desempenho observado) e o
objetivo (desempenho esperado).

42 - Acao corretiva: algum tipo de agéo que corrija ou reforce a atividade para

assegurar arealizagdo do objetivo, ou que mostre a necessidade de altera-lo.

(WILLIAM H. NEWMAN apud CHIAVENATO, 1993 p. 444) definem

controle como sendo um processo ciclico e composto de quatro fases, a saber:
1 — Estabelecimento de padrdes e critérios.
2 — Observacéo do desempenho.
3 — Comparacéo do desempenho com o padréo estabel ecido.

4 — Acao corretiva para corrigir o desvio entre o desempenho atual e o

desempenho esperado.

Acéo Corretiva

Comparagéo do
Desempenho

Figura2: As quatro fases do controle (WILLIAM H. NEWMAN apud CHIAVENATO, 1993 p. 444)
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1 — Estabelecimento de padrGes e critérios

“Os padrfes representam o desempenho desejado. Os critérios representam as normas
gue guiam as decisdes. Sao balizamentos que proporcionam meios para se estabelecer o
gue se devera fazer e qual o desempenho ou resultado a ser aceito como normal ou
desgjavel. Constituem os objetivos que o controle deverd assegurar ou manter”. Ainda,
"Os padrfes podem ser expressos em tempo, dinheiro, qualidade, unidades fisicas,
custos ou através de indices’ CHIAVENATO (1993, p. 439).

2 - Observacao de desempenho

A fase definida como observacédo de desempenho poderia ser chamada, também,
de avaliacéo de desempenho, mensuracéo de desempenho ou verificagdo de desempenho.
Na verdade, o que importa sdo as informacbes a serem coletadas para identificar a
progressao dos acontecimentos tendo em vista se estdo ou ndo em direcdo dos objetivos

planejados.

O processo de avaliagdo de desempenho das atividades a serem controladas sera
eficaz quando conseguir obter informacOes precisas, atualizadas, pertinentes, claras, que
possibilitem que a fase de comparagbes entre 0 desempenho atual com o que foi

estabelecido possa ser identificado, e as agbes corretivas implementadas.

Uma das técnicas utilizadas para que 0 processo de mensuracdo das atividades a
serem controladas seja mais rgpido e objetivo € concentrar nas excecles e prioridades, isto

€, nos maiores desviog/distorgdes ou nas informagdes com maior grau de importancia.

“Decidir o que medir significa definir a informacéo que vai ser coletada, a qual
deve possibilitar verificar se a atividades estd ou ndo progredindo em direcdo aos
resultados esperados. Portanto, o objeto da medicdo esté diretamente associado a esses
resultados — aos objetivos definidos no processo de plangjamento” (GRANJEIRO, 2001, p.
99).

O processo de avaliagdo/observagcao/mensuragdo pode ocorrer a priori,

concomitante, ou a posteriori.
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3 — Comparacéo do desempenho com o padr&o estabelecido

Segundo CHIAVENATO (1993), toda atividade ocasiona algum tipo de variagéo,
erro ou desvio. E importante determinar os limites dentro dos quais essa variagio pode ser
aceita como normal ou desgjavel. Os meios mais comuns de apresentacdo das comparagdes
entre o0 estabelecido e 0 observado sdo os relatérios, gréficos, indices, porcentagens,
medidas estatisticas, etc.

4 — Acéo corretiva

“A esséncia do controle & a agdo corretiva que gjusta as operagdes aos padrées
predeterminados e sua base € a informagdo que os gerentes recebem” DOUGLAS S.
SHERWIN — CHIAVENATO (1993 p. 448). A razdo de existir controle reside em
viabilizar mudancas, quando necessérias, para gjustar desvios ou distor¢cdes dos objetivos

gue outrora tinham-se determinado.

As fases anteriores do processo de controle permitem com que 0 gestor possa
identificar as atividades que ndo estéo al cancando os resultados esperados, que apresentem
erros, falhas, e que acabam por se desviarem dos padrdes estabel ecidos. Ja a quarta fase, de
propor agdes que corrijam as discrepancias, em tempo hébil, € que fundamenta o pilar
basico do processo de controle: corrigir o que, por um motivo ou outro, se desviou dos

objetivos organizacionais.

2.2.1.2. - Custo/ beneficio do controle

O controle somente se justifica quando consegue evitar ou identificar desvios,
providenciando corregdes. Ele deve contribuir para que os objetivos organizacionals sgfam
alcancados. N&o fard sentido controlar determinada atividade se o custo desse controle for
maior do que as consequéncias de ndo control&lo, isto é, existem atividades em que o
desvio que, por derradeiro possa ocorrer, ndo causaria tamanho prejuizo que justificasse o
investimento em dinheiro, tempo, pessoal para sua realizacdo. E aidéia de custo/beneficio.
E aidéia de economicidade.
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E importante destacar que o custo/beneficio a que se refere é quanto a questdes
operacionais de atividades técnicas/administrativas, que envolvam gastos financeiros, e
em nada se refere a fraudes ou quaisquer acontecimentos gue sejam contra 0s principios da
administracdo publica ou que envolva crime contra o patriménio publico que, uma vez

ocorrendo e independentemente do tamanho, deve ser apurado.

Serd quase impossivel, em qualquer organizagdo, seja por tempo, recursos
humanos ou dinheiro, controlar tudo e todos; também ndo seria este o propdsito, embora a
administracdo publica deva ser controlada em sua totalidade. Assim, pela indisponibilidade
de recursos para o efetivo controle, € importante que a organizacdo saiba exatamente quais
s80 as informagbes importantes e relevantes de serem controladas. Deve-se estabelecer
prioridades, controlar as maiores distor¢cdes e 0s pontos mais cruciais para 0 Sucesso ou
fracasso da organizacdo; estabelecer padrfes e critérios objetivos, claros e precisos,

facilitando o processo de controle.

Segundo GLOCK (2000), controlar significa minimizar a possibilidade de falhas ou
desvios quanto a observancia das normas legais e regulamentares e quanto ao atingimento
dos objetivos e metas de uma entidade governamental. Em nome desta necessidade, muitas
vezes, num processo gradativo, sdo implementados tantos controles a ponto de tornar a
estrutura inchada, com processos atamente burocratizados e complexos. Neste ponto, a
entidade passa aincorrer na inobservancia da orientagdo constitucional no sentido de que a
administracdo publica desempenhe suas fungbes com economicidade, efetividade,
eficiéncia e eficacia, conforme conceitos apresentados nos comentarios ao artigo 157 do

Projeto 135/96’. De fato, 0 que as vezes se constata é a existéncia de grandes estruturas,

apoiadas por uma paraferndlia de formul&rios e sistemas informatizados, fazendo

exemplarmente correto aquilo que € absol utamente desnecessario.

Peter Drucker® ja enfatizava que ndo existe nada mais indtil do que redizar algo
com tamanha eficiéncia sendo que nunca precisariater sido feito. A idéiaque DRUCKER
tenta passar e que também é dita por GLOCK (2000), acima, nos possibilita enfatizar que o
controle deve atender propdsitos, ou sgja, deve buscar a eficacia de suas agles para

consecucado dos objetivos predefinidos. E, quanto mais dificuldade as organizagdes tiverem

"Texto grifado substituindo a expressdo “destalei”, pois trata-se apenas de projeto de lei em tramitacdo no
Congresso Nacional.
8Um dos maiores gurus da ciéncia administrativano século XX e atualidade
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de controlar seus atos, maior a necessidade de estabelecer prioridades do que deve ser

controlado.

Na administracdo de materiais, € comum a utilizacdo do conhecido gréfico
denominado de Curva ABC ou o gréfico “80/20”, cujo principal objetivo é demonstrar a
relacdo entre os materiais que, apesar de um nimero menor de quantidade, detém a grande
parte da importancia financeira dos estoques da empresa. Da mesma forma, 0 processo de
controle, pela dificuldade de estar efetivamente controlando cada processo e atividade,
deverd utilizar a mesma idéia proposta com a demonstragdo da Curva ABC, qual sgja, dar
maior énfase aos controles de atividades, processos, departamentos, Orgéos e/ou
organizagOes em que se apresentem as maiores disparidades e também aquelas em que os

montantes envolvidos sejam mais relevantes.

No Estado do Rio Grande do Sul, por exemplo, segundo CAVALHEIRO (2002),
alguns auditores do Tribunal de Contas do Estado, sugeriram criar procedimentos,
formulérios, métodos padronizados de controle das administraces municipais, a ponto de
se criar um ranking dos municipios, como forma de se concentrar esforgos para controlar
com maior aerta os piores desempenhos; criar também incentivos as administracfes
municipais paratentar aumentar seu desempenho; possibilitar que a sociedade tome ciéncia

do ranking como forma de pressdo e cobranca junto aos gestores publicos.

2.2.1.3- Tiposde Controle

O controle da atividade administrativa nas organizacbes publicas divide-se
basicamente em Controle Interno e Controle Externo. O Controle Interno diz respeito ao
préprio controle administrativo/hierdrquico com que a estrutura esta organizada, além dos
Sistemas de Controles Internos obrigatorios constitucionalmente. Ja o controle externo é
exercido pelo Poder Legislativo, Ministério Publico, Tribunais de Contas e a sociedade,
tendo, esta Ultima, ganho maior forca no processo de controle da maquina publica, na
medida em que fortalecerse a democratizacdo do Estado brasileiro, criando maior

transparéncia, acesso e informagdo aos cidadaos.
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Entretanto, segundo Mello (2002, p. 791) “no Estado de Direito, a Administracéo
Plblica assujeita-se a mdltiplos controles, no afd de impedir-se que desgarre de seus

objetivos, que desatenda as balizas legais e ofenda interesses publicos ou dos particulares’.

Tantas sdo as formas de controle da administragdo publica que o propdsito deste
trabalho €, sob a Gtica da teoria administrativa, propor um modelo de controle dos
programas de governo, um dos objetivos do proprio controle interno (art. 74 da
constituicdo federal), com base na satisfacdo da populacdo local acerca dos servicos

publicos prestados nas &reas de educagdo, sallde, assisténcia socia e obras publicas.

2.2.1.3.1 - Controleinterno municipal

1 - Definic¢Oes

Controle Interno € o conjunto de instrumentos adotados pela administracdo
publica como forma de evitar erros, fraudes e ineficiéncias na gestédo governamental, e
também propondo acdes corretivas, em tempo hébil, quando necessarias, mantendo a
eficiéncia operacional, salvaguardando bens e recursos, conservando seu patriménio,
assegurando a fidedignidade e integridade dos registros publicos tempestivamente, e o
correto cumprimento das normas legais. Todos procedimentos acima visam, em Ultima

andlise, um melhor servico publico a sociedade, sob todos seus aspectos.

“O processo de controle interno deve, prioritariamente, ter carater preventivo, ser
exercido permanentemente e estar voltado para a correcéo de eventuais desvios em relagao

aos parametros estabel ecidos, como instrumento auxiliar de gestdo” GLOCK (2000, p).

Controle interno, conforme texto do substitutivo ao PROJETO DE LEI N° 135/96,

gue da novaredacdo alei n.° 4320/64 e que tramita no Congresso Nacional, tem a seguinte

redacéo:

“Art. 159 - O controle interno compreende o plano de organizacdo e todos os métodos e
medidas adotados pela administracdo governamental para salvaguardar seus ativos,

desenvolver a eficiéncia nas operagles, estimular o cumprimento das politicas
administrativas prescritas e verificar a exatiddo e a fidelidade dos dados contabeis e a
exagdo no cumprimento dalei”.
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O pardgrafo primeiro do artigo 159 do projeto de lei n. 135/96 menciona que o
controle interno deve ser exercido em todos os niveis e em todos 0s 0rgaos e entidades.
Assim, controlar as atividades da administracéo publica ndo é responsabilidade apenas de
determinadas estruturas organizacionais ou de determinados agentes publicos, meas,
sobretudo, de toda a estrutura governamental e de todos 0s gque nelas exercem tarefas,

fungdes, atribuicdes e responsabilidades.

Conforme Glock (2000, p. 7) “aém de chamar a atencdo do administrador publico
para o dever de buscar a economicidade através da simplificagdo de processos, o paragrafo
segundo enfatiza o principio da relagdo custo / beneficio do controle, que reconhece que o

custo de um controle ndo deve exceder aos beneficios que ele possa proporcionar”.

“Assim, podemos concluir que o controle interno faz parte das atividades
normais da Administracdo Publica, se subordina ao titular do 6rgéo ou da entidade,
tendo como fungcdo acompanhar a execucdo dos atos indicando, em carater opinativo,
preventivo ou corretivo, as agdes a serem desempenhadas com vistas a atender o controle
da execucdo orcamentéria, financeira, contabil e patrimonial, bem como os controles
administrativos de um modo geral” NEVES (2002, p. 14).

4 - Fundamentacao legal de Sistema de Controle | nterno

Na constituicdo federal de 1988, em seus artigos 31, 70 e 74, estd a fundamentacéo

legal sobre Sistema de Controle Interno e as éreas de sua abrangéncia.

C.F. 1988 — “Art. 31 - A fiscalizagdo do Municipio sera exercida pelo Poder
Legislativo Municipal, mediante controle externo, e pelos sistemas de controle interno
do Poder Executivo Municipal, naformadalei” (grifo nosso).

C.F. 1988 — “ Artigo 70 — A fiscaliza¢do contébil, financeira, orcamentéria, operacional
e patrimonial da Unido e das entidades da administracdo direta e indireta, quanto a
legalidade, legitimidade, economicidade, aplicacdo das subvencdes e renuncia de
receitas, serd exercida pelo Congresso Nacional, mediante controle externo, e pelo
sistema de control e interno de cada poder”.

C.F. 1988 — “Artigo 74 - Os Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario manterdo, de
formaintegrada, sistemade controle interno com a finalidade de:

| — avaliar o cumprimento das metas previstas no plano plurianual, a execugdo dos
programas de governo e dos orgamentos da uni&o;
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Il — comprovar a legalidade e avaliar os resultados, quanto a eficécia e eficiéncia, da
gestéo orcamentéria, financeira e patrimonial nos 6rgdos e entidades da administragéo
federal, bem como da aplicagdo de recursos publicos por entidades de direito privado;

Il - exercer o controle das operagdes de crédito, avais e garantias, bem como dos
direitos e haveres da uni&o;

IV — apoiar o controle externo no exercicio de sua missao institucional”.

Cumprimento das Metas Previstas no Plano Plurianual

Dos Programas de Governo

Dos Orgamentos da Unido

Orgamentaria

— =
%

AVALIACAO Patrimonial
o | Roc. Humanog

Rec. Humanog
Operacoes de Crédito

Avais

Direitos e Haveres do Estado

Figura 3 — Estrutura *— Artigo 74 Constituicéo Federal

2.3. - Conceito de satisfacao

Um dos principais ativos das organizagoes tem sido a satisfacéo de seus clientes.
Este € um ponto crucial para o sucesso das empresas. Satisfazer o cliente significa
corresponder plenamente a suas expectativas, tornando-o mais suscetivel a fidelizar a
empresa; seus produtos, suas marcas, comunicando de forma positiva a outros clientes,
assim, aumentando a lucratividade e participacéo no mercado. Na administracdo publica,
buscar a satisfacéo dos contribuintes, por meio de politicas publicas voltadas ao coletivo,
tem sido o grande tema para o0 sucesso dos governos. Infelizmente, esta realidade € bem
recente e a propria populacdo, usufruindo de suas prerrogativas de cidaddo e os meios de
informagdo, tem julgado os gestores e cobrando-os para uma melhor eficacia em atender a

Seus anseios, demandas e necessidades.

° Sistemade Avali acdo da Secretaria Federal de Controle — Controladoria Geral da Unido. Transparéncia

extraida de I saltino Cruz — Contador Geral do Ministério da Fazenda— na |V Jornada Brasileirade
Controle Interno — Junho 2002 — SC.
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Um dos pontos centrais do marketing € identificar as necessidades de seus
clientes (leiase contribuintes no caso da administracdo publica) para, através de
ferramentas proprias, procurar aternativas para satisfaz-los. Ressaltamos que o
marketing, com todas suas ferramentas e estratégias, ndo € o objetivo desse estudo, e que
ele — 0 marketing — apresenta diversas facetas interessantes, mas por ora nos apropriaremos
apenas do quesito necessidade / satisfacéo.

Com base nessa premissa, citamos KOTLER (2000, p. 53) em sua definicéo de
satisfacdo: "é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparagdo do
desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relacéo as expectativas da pessoa’.
Ja para OLIVER (1989, P. 27) dafirma que “ a satisfagcdo é o estado psicoldgico resultante
da emocdo em torno da expectativa desconfirmada que € casada com 0s sentimentos a

priori do consumidor”.

Os usuérios de servicos publicos, da mesma forma que os clientes da iniciativa
privada, estardo satisfeitos quando o desempenho do servico ou produto estiver dentro de
suas expectativas. Ao contrério, quando o desempenho ficar aquém destas — muitas vezes
imaginado pelo préprio usuario — este se sentira insatisfeito, ludibriado. No momento no
qual o desempenho do servico ultrapassar as expectativas do usuario, este torna-se

atamente satisfeito, encantado mesmo.

OLIVER (1989) afirma que divergem os atributos para auferir satisfacdo e
insatisfacdo, destacando cinco estagios da emocdo que interferem no aumento da
satisfacao:

- contentamento (com seu afeto primério de aceitacdo ou tolerancia. Exemplo:
compras diérias);

- prazer (um estado positivo de reforgo que envolver a evocacéo ou aumento de
uma experiéncia positiva e gostosa e um afeto primério de felicidade. Exemplo: compra de
um automovel);

- alivio (um estado negativo de reforgo acontecendo quando um estado adverso é
removido. Exemplo: Compra de remédios);

- novidade (expectativas do inesperado que produz um afeto primario de interesse

ou emogdo. Exemplo: um novo sal&o de beleza);
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- surpresa (um afeto primario, sgja de deleite ou ultrge, que ocorre quando o
desempenho do produto esta fora do quadro das expectativas. Exemplo: ganhar um

prémio).

Da mesma forma, OLIVER (1989) destacou 5 estagios que também interferem
para a insatisfacdo:

- toleréncia;

- tristeza;

- arrependimento;
- agitacéo;

- ultrgje.

OLIVER (1996), através de seus estudos, indica que, o consumidor avaia o
desempenho do produto ou servico geramente isto é realizado por meio da avaliacéo de

Seus principais atributos. Esta andlise pode levar a aguns resultados:

- Atributo importante com alto desempenho: promotor de satisfacdo. A
organizacao deve manter e evidenciar este forte atributo.

- Atributo importante com baixo desempenho: aspecto critico. A organizacdo
deve procurar identificar e minimizar os problemas.

- Atributo pouco importante com baixo desempenho: um aspecto quase neutro,
com menor prioridade. N&o oferece maiores problemas.

- Atributo pouco importante com alto desempenho: A organizacéo deve rever
0s recursos alocados, pois estd além do nivel de expectativas do consumidor, podendo ser
utilizados os atributos em outras areas de maior relevancia

A pesguisa de satisfagdo € um instrumento para mensurar o sentimento dos
usuarios sobre os servicos prestados. Na iniciativa privada € muito utilizado para
conhecimento dos cenérios, em especial 0 econdmico e mercadoldgico. Esta afirmativa é
reforcada segundo o que diz OLIVER (1999, P. 33): “por algum tempo, a pesquisa de
satisfacdo tem estado no auge”. JA ABLBRECHT & ZEMKE apud KOTLER (1998, P.
39) declaram que as organizactes deveriam nmediar com regularidade o grau de satisfacéo
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de seus clientes, ndo podendo esperar que os clientes insatisfeitos facam, todos, a
formalizac@o de suas reclamagdes. Até por que a grande maioria dos clientes ndo informa
sua insatisfacdo e sim, apenas deixam de consumir os produtos da empresa que ora
comprava. Criar, portanto, instrumentos para auferir o nivel de satisfacdo dos clientes e, no
caso da administracdo publica, dos usudrios, € muito importante para 0 Sucesso

organizacional.

A maioria dos estudos tem sido gerenciado sob o paradigma de Padrdes de
Comparacdo — CS (Comparison Standards), que afirma que os consumidores sustentam
padrdes de pré-consumo, observam o desempenho do produto, comparam o desempenho
com 0s seus padrbes, formam percepgdes de conformidade ou ndo conformidade,
combinam estas percepcdes com os niveis dos padrdes e entdo formam julgamentos de
satisfacdo sumérios (OLIVER, 1989).

Entretanto, deve haver o cuidado de ndo utilizar apenas um paradigma ou método,
pois pode causar limitacBes sérias de algum fendmeno de marketing (FOURNIER &
YAO, 1997). Assim, existem outros paradigmas e teorias do processo de satisfacéo,
destacando-se a Teoria da desconformidade ou desconformidade de expectativas, Teoria da

Equidade, Teoria da Assimilagdo ou dissonancia cognitiva, Teoria da Atribuigdo e outras.

A teoria da desconformidade de expectativas, segundo opinido de OLIVER
(1996), pode ser aplicada para analisar situagbes complexas ou mais especificos de
consumo, por exemplo, uma viagem de navio ou uma experiéncia dessa viagem como as
bebidas servidas a bordo do navio. As situacdes, neste caso a experiéncia do navio, pode
ser analisada de trés maneiras. 1- no caso da desconfirmagdo negativa, 0 consumidor sente
gue o servico ficou abaixo de suas expectativas, 2 — no caso da desconfirmagéo positiva, o
consumidor sente que o servico ficou acima de suas expectativas, 3 — no caso de
desconfirmagcdo neutra, o consumidor sente que o servico ficou na média de suas

expectativas.

A teoria da Equidade, segundo EVRAD (1993) € baseada na compragéo entre o
julgamento do consumidor sobre a divisdo entre os custos que ele compromete na
transacdo e os beneficios que ele espera, verificando a percepcdo que tem do vaor desta
divisdo para a outra parte da transagdo. A comparagao realizada leva a um sentimento de

ter sido ou néo tratado justamente.
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Segundo OLIVER (1996), a Teoria da Assimilacgo ou dissonancia cognitiva esta
baseada na habilidade individual do consumidor em racionalizar as diferencas percebidas
na experiéncia de consumo e no pos-compra. Dessa forma, qualquer conflito entre
expectativa e desempenho sera minimizado pelo gjustamento da percepcédo do consumidor
sobre determinado produto, para que essa percepcdo Sgja mais coerente com suas
expectativas.

A Teoria da Atribuicdo, como o préprio nome diz, € o fato de que, existindo
problemas no produto, o consumidor dira quais sdo as causas das eventuais falhas. Sendo o
problema do produto, possivelmente havera sentimento de insatisfagdo; quando, ao
contr&rio, se sente culpado, a insatisfagdo com o produto tende a ser menor ou até
inexistente (FOLKES, 1984).
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3-METODOLOGIA

O presente trabalho utilizou 0 estudo de caso como estratégia de pesquisa. Para
(STAKE, 1994 apud ROESCH, 1999), o estudo de caso pode ser Unico ou multiplo e a
unidade de andlise pode ser constituida por um ou mais individuos, grupos, organizacoes,
eventos, paises, ou regides. Nosso estudo foi feito junto aos moradores de Eldorado do Sul,
eleitores ou ndo, usuérios dos servicos publicos locais ou ndo, na busca em identificar o

grau de satisfacdo ou insatisfacao, acerca dos servicos publicos.

A relevancia do estudo prende-se ao fato de identificar, em um primeiro
momento, 0 grau de satisfacdo dos moradores locais quanto aos servicos publicos
disponiveis e, em um segundo momento, disponibilizar aos gestores informactes
importantes, que possam colaborar para um melhor alinhamento das estratégias de governo
e um possivel controle da gestéo publica. Para atender a estes objetivos, o estudo de caso
mostrou-se 0 mais apropriado, pois apresenta sua sistemédtica sobre uma situacdo presente,
tentando entender as causas e efeitos da situacdo problemética.  (YIN, 1994 apud
ROESCH, 1999) esclarece que o estudo de caso € adequado especialmente quando os
limites entre fendmeno e contexto ndo sdo claramente evidentes, limitando-o ao estudo de

fendbmenos contemporaneos.

Para a coleta de dados utilizamos a técnica de questionario e escalas. No
question&rio demos énfase em perguntas fechadas com vérias opcdes e nas escalas foi
utilizado o modelo de LIKERT (1971), com intervalos de zero a dez para facilitar a
resposta do entrevistado. “O questionario é o instrumento mais utilizado em pesquisa
guantitativa, principalmente em pesquisas de grande escala, como as que se propdem
levantar a opinido politica da populacéo ou a preferéncia do consumidor”. ROESCH
(1999, p. 142).

Para a estruturacdo do questionario e a elaboracéo de escalas, procuramos junto
aos gestores de cada é&rea abordada, 0s termos corretos e suas varidvels, impossibilitando,
assim, uma possivel falta de clareza dos entrevistados. Apos a montagem do instrumento
de coleta, 0 testamos em cinco pessoas, para que, antes mesmo da aplicagdo efetiva,
pudéssemos corrigir eventuais distorgoes, certificando- nos de que o mesmo estava claro e

objetivo.
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3.1. - Definicdo da populacéo e da amostra

Este estudo de caso realizado junto ao Poder Executivo Municipal de Eldorado do
Sul contou com uma amostra de 113 questiondrios. A populacdo do municipio, segundo
censo de 2000 é de 27.268 habitantes. Entretanto, estima-se que este nimero sga maior,
estando préoximo de 30 mil habitantes, considerando todas as adjacéncias. bairros,

assentamentos e distritos.

Para se conseguir uma amostra que estatisticamente fosse representativa era
importante levar em consideracdo a populacdo do municipio. Porém, os limites de
abrangéncia da pesquisa (coleta dos dados) restringiram-se a zona urbana, considerando

uma populacéo menor do que a populagéo total.

Segundo o censo do IBGE™® de 2000, a zona urbana de Eldorado possui 19.242
moradores Pesguisamos em quase toda zona urbana, composta pelos seguintes bairros.
bairro Central, Itai, Sans Souci, Cidade Verde, Chacara, Olvebra e Loteamento Popular,
excetuando-se 0 bairro Picada com aproximadamente 1000 habitantes. Assim, a populagéo

total a ser considerada para os célculos estatisticos é de 18.242 moradores.

De toda forma, mesmo considerando a populagdo total do municipio com 27.268
habitantes, ou mesmo da zona urbana com 19.242 habitantes, para uma amostra de 113
casos, uma estimativa de erro toleravel entre média da populacéo e amostral em 3,68 % e
um desvio padrdo de 20 %, temse que 95 % dos casos estardo dentro desta margem de
erro (grau de confianca de 95%); ou sgja, de um a cada 20 casos, podera sair da média de

erro tolerével entre a amostra e a popul agéo.

Importante mencionar que na area de Assisténcia Social, ainda que dentro da
amostra com 113 casos, somente 26 opinaram (UsU&rios), pois 0 nUmero de USU&rios
segundo dados da secretaria ndo passam de 4000 pessoas, diferentemente das outras areas.
A partir deste universo, fizemos o teste estatistico de confiabilidade, sendo que de 2000 a

6000 usuérios, com uma amostra, para 0s usuarios, com 26 casos uma margem de erro

19| BGE — Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. www.ibge.gov.br
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entre a populacdo e a amostra de 7,7 %, desvio padréo de 20 %, temse um percentual de

95 % de confianca.

3.2. - Descricao das coletas de dados

As 113 pesquisas foram realizadas no més de julho e agosto de 2003. Cinco
estagiarios da prefeitura, de ensino médio e superior, estavam designados para tal coleta,

recebendo todas as instrugdes para a aplicagdo do questionario, de forma clara e isenta.

A amostra redizada foi do tipo edtratificada, dividindo-a por concentracéo
demogréfica, mapeando os bairros e distribuindo as entrevistas proporcionalmente pelos

logradouros de cada bairro.

As entrevistas foram feitas junto a residéncia dos entrevistados, principal mente no

horério comercial, de segunda & domingo.

O questionério possuia ao todo 99 questdes, em forma de perguntas fechadas na
sua maioria e escalas. Dividido em cinco grandes areas: educacdo, salde, assisténcia
social, obras publicas e imagem de governo. Tentamos, também, realizar a caracterizacéo
da amostra, através de variaveis como sexo, idade, grau de escolaridade, residéncia (rua e

bairro), renda e tempo de moradia no municipio.

Nas perguntas feitas em escalas, trés informagbes foram solicitadas: grau de
satisfacdo, grau de satisfacéo desgjavel e grau de conhecimento sobre a pergunta feita; foi
ainda dada a opcéo de ndo opinar quando assim o entrevistado desejasse.

A pesquisa foi dividida em dois grupos: usuarios e nao-usuarios. Usuérios, para
efeito desta pesquisa, sdo aqueles que utilizaram - ou seus filhos (no caso da educacéo) - os

servicos publicos nos ultimos 12 meses da col eta dos dados.

Com redacdo a imagem de governo, as escalas baseavamse no grau de
concordancia com as afirmativas feitas, ficando, de forma indireta, a evidéncia quanto ao

grau de satisfacéo do entrevistado.
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4 — ANALISE DOSRESULTADOS DA PESQUISA

4.1. Andliseinicial

A andlise da pesquisa realizada, bem como os cruzamentos feitos, dard maior
énfase as varidveis mais relevantes para o processo de controle da gestdo. Entretanto, todas
informacfes coletadas em escalas estardo disponivels, com suas respectivas médias,
desvios padrdes e medianas.

No processo de coleta dos dados, nas areas abordadas, separamos 0s entrevistados
em UsU&rios e ndo-usuérios, assim, a andlise respeitou esta peculiaridade. Todavia, também
foi levantada a informacéo geral, em muitos casos, isto €, independente se o entrevistado é
Usuério, mas sim sua opinido como morador do municipio. Ao final, os gestores terdo a
disposicdo o resultado de trés fontes: geral, cidaddo-usuério e o cidaddo ndo- usuario.

4.1.1. - Perfil dos entrevistados

Tabela 01 - Sexo

Sexo Entrevistados | Percentual
Masculino 33 30%
Feminino 77 70%
TOTAL 110 100 %

Do total dos entrevistados, o sexo feminino foi a maioria - 70%. Este percentual
pode ser justificado levando-se em conta que 0s questionarios, em sua maioria, foram
aplicados em hor&rio comercial, em que grande parte dos homens estava trabalhando,

pressupondo, também, que existam mais homens trabalhando fora do que mulheres.

Tabela 02 - Faixa etéria

Faixa Etaria Entrevistados Per centual
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16 a 24 anos 11 9,8 %
25 a 35 anos 26 23,2%
36 a45 anos 39 34,8 %
46 a 55 anos 22 19,6 %
Mais de 56 anos 14 125 %
TOTAL 112 100,0 %

Conforme demonstra a tabel a, predominam entrevistados com faixa etaria entre 25
e 55 anos- 77,7 %. De forma mais especifica, a maioria dos entrevistados esta entre a faixa
de idade dos 36 e 45 anos - 34,8 %. Fica demonstrado que as opinides foram de pessoas
com boa experiéncia de vida. Embora a pesquisa ndo se preocupou em saber, deduz-se,

com base nafaixa etéria, que se trata em sua maioria, de pais de familia.

Tabela 03 - Tempo de residéncia no municipio

Tempo residéncia Entrevistados| Percentual
atélano 2 1,8 %
1 a3anos 11 9,9%
3 a8anos 24 21,6 %
8 a 15 anos 36 32,4 %
Mais de 15 anos 38 34,2 %
TOTAL 111 100,0 %

A maioria dos entrevistados so eldoradenses residentes ha muitos anos, fato que
traz uma maior consisténcia na pesquisa, pois pressupde um maior conhecimento das areas
guestionadas. A maioria dos entrevistados - 66,7 %, reside em Eldorado do Sul ha mais de

8 anos. Se reduzirmos para a partir de 3 anos de residéncia, o percentual sobe para 88,3%.

Tabela 04 - Renda familiar

Renda familiar Entrevistados | Percentual
Até 2 Salarios Minimo 39 34,8%
2 a4 Sdéario Minimo 49 43,8 %
4 a8 Sdario Minimo 20 17,9 %
Mais de 8 Salario Minimo 4 3,6 %
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TOTAL 112 100,0 %

A tabela acima demonstra que a maioria dos entrevistados sdo pessoas de familia
de baixo poder aguisitivo, sendo que 78,6 % percebem até 4 saldrios minimos. Hoje,
levando-se em conta o salario minimo naciona de R$ 240,00 (duzentos e quarentareais), a
renda familiar da grande maioria dos entrevistados € menor do que R$ 960,00 (novecentos

e sessentareals).

Tabela 05 - Grau de escolaridade

Escolaridade Entrevistados Per centual
1.° Grau Incompleto (ensino fundamental) 27 24,1 %
1.° Grau Completo (ensino fundamental) 11 9,8 %
2.° Grau Incompleto (ensino médio) 27 24,1 %
2.° Grau Completo (ensino médio) 34 30,4 %
3.2 Grau Incompleto (ensino superior) 10 8,9 %
3.2 Grau Completo (ensino superior) 3 2,7%
TOTAL 112 100,0 %

Quanto a escolaridade, 88,4 % dos entrevistados ndo possuem mais do que 0O
ensino meédio, sendo que desse total 33,9 % temdo ensino Fundamental, completo ou
incompleto. O ensino superior incompleto aparece com 8,94 %, e 2,7 % sdo formados no

ensino superior.

4.1.1.1. - Perfil dos entrevistados: resumo

A maioria dos entrevistados € de donas-de-casa, na faixa etaria entre os 25 e 55
anos, com mais de oito anos de residéncia no municipio, renda familiar até quatro salarios

minimos e escolaridade concentrada mais no ensino médio.

Por outro lado, a pesquisa apresenta um nimero menor de entrevistados homens -
30%; 9,82 % dos entrevistados estéo na faixa etéria entre 16 e 24 anos e 12,50 % a partir

dos 56 anos; 11,7 % dos entrevistados com tempo de moradia de até 3 anos ho municipio;
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3,6 % com renda familiar a partir de 8 salarios minimos; 2,7 % possuem escolaridade de

nivel superior completo.

E, 6bvio, que esta amostra ndo reflete alguns aspectos do universo dos
eldoradenses. A varidvel sexo, por exemplo, é resultado direto do hor&rio que se
concentraram as pesquisas, ndo podendo, em hipdtese alguma pensarmos que Eldorado do
Sul tem 70 % de seus residentes do sexo feminino. Deduzimos, apenas que, em se tratando
do horario de trabalho, a tendéncia ainda aponte para um maior nimero de pessoas do sexo

feminino no cuidado dos af azeres domésticos.

Outro dado importante a informar é que as outras variavels do perfil expressam,
dentro do limite de margem de erro, a realidade, sendo do municipio, por ndo ter
abrangido-o por completo, dos locais (bairros) aos quais a pesquisa se estendey, assim

dispostas no limite do presente trabalho.

4.1.2. - Usuérios e nao-usuérios

4.1.2.1. - Educacao

Para identificarmos se os entrevistados eram usuérios ou ndo, fizemos a seguinte

perguntac Tem/teve filhos nas Escolas municipais nos ultimos 12 meses?

Tabela 06 - Pais com filhos nas escolas municipais nos Ultimos 12 meses

Frequéncia Per centual
N&o 32 28,6 %
Sim 80 71,4 %
TOTAL 112 100,0 %

De todos os entrevistados, 28,6 % nado tiveram ou tém filhos estudando nas
escolas nos dltimos 12 meses;, enquanto que 71,4 % responderam que tinham filhos

estudando, ou tiveram nesse periodo.
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E claro que a pergunta feita sobre seus filhos é o que poderiamos chamar de
usuério indireto, pois embora ndo estivesse os pais estudando ou estudado nas escolas

municipais, eram envolvidos pelos filhos que |a estudam ou estudaram.

Foi importante saber se os entrevistados tinham esse contato, mesmo que através
dos filhos, com as escolas municipais e ndo apenas agentes passivos das informagdes de

outras pessoas. Portanto, entenda-se usuério e ndo-usudrio sob estas condigdes.

4.1.2.2. - Saiude

Da mesma forma que na érea educacional, para identificarmos se o entrevistado
era usuario ou ndo do servico publico, fizemos a seguinte pergunta: Utilizou servico de

Salde Municipal (consultas, atendimentos, outros) nos Ultimos 12 meses?

Tabela 07 - Entrevistados que utilizaram servigos de salide do municipio nos Gltimos 12 meses

FregUéncia Per centual
Nao 12 10,6 %
Sm 101 89,4 %
TOTAL 113 100,0 %

A grande maioria dos entrevistados sdo usuarios dos postos de satide do municipio
- 89,4 % e, segundo a tabela de fregliéncia, em que veremos adiante, quase 70 %
estiveram mais de 4 vezes nos postos recebendo atendimento, marcando consulta ou outro
fato correlato.

4.1.2.3. - Assistente Social

Para identificar usuérios dos servicos sociais, fizemos a seguinte pergunta
Utilizou algum servico ou participou de algum programa de Assisténcia Social do

municipio nos ultimos 12 meses?
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Tabela 08 - Entrevistados que utilizaram servicos de Assisténcia Social nos Gltimos 12 meses

FregUéncia Per centual
Nao 85 76,6 %
Sm 26 23,4 %
TOTAL 111 100,0 %

Ao contrério das areas de educacdo e salide, a érea social por ser mais restrita a
classe carente do municipio, teve uma incidéncia muito maior de néo-usuérios pois trata
se de um segmento menor da sociedade. E claro que quando falamos de segmento menor

nao significa necessariamente que tenhamos poucas pessoas em situacdo vulneravel.

4.1.3. — Educacéo municipal

Tabela 09 - Escolas municipais em que estudam os filhos dos entr evistados

Escolas municipais Fregiéncia Per centual
David Riegel Neto - Centro 34 41,5
David Riegel Neto -Chacara 3 3,7
Maria L. Binfaré Cezar - Cid Verde 29 354
Padre Antonio Vieira - Itai 13 15,9
La Hire Guerra - Sans Souci 8 9,8
Outra 1 1,2
TOTAL 88 100,0

O fato da pesqguisa coletar uma amostra maior nos centros urbanos, fez com que as
escolas municipais destas &reas aparecessem com maior freqiéncia — o que € natural.
Assim, as escolas David Riegel Neto — Centro - 41,5% e Maria Luiza Binfaré Cezar -
35,4% sdo, respectivamente, as maiores escolas municipais e tiveram os maiores indices

na pesquisa.
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Opinaram Nao Total
Opinaram
Questoes Freq. % Freg. % Freg. %
03 - Seguranca dentro das escolas 92 81,4% 21 18,6% 113 100%
gi—alilsgzdo de conservagdo e limpeza das salas 9 79.6% 23 20.4% 113 100%
05 - Estado de conservacdo dos méveis e
equipamentos utilizados pelos alunos (classes e 89 78,8% 24 21,2% 113 100%
cadeiras, outros)
06 - Qualidade/conservagdo das instalagbes e
predios escolares (estrutura das salas, paredes, 83 | 735% | 30 265% | 113 | 100%
rede esgoto, &gua, luz, banheiros, pintura,
outros)
07 - Areas de recreag&o e prética de esportes 91 80,5% 22 19,5% 113 100%
08 - Apoio e (eforc;o pedagdgico dado pela g7 77.0% 26 23.0% 113 100%
escola, através dos professores, aosalunos
09 - Capacidade da escola em informar aos pais
se os filhos est&o indo bem ou mal nos estudos e 92 81,4% 21 18,6% 113 | 100%
0 comportamento dos alunos
iior;;o a dﬂg”;;’/c Arig‘gio dos professores e g7 | 7700 | 26 | 230% | 113 | 100%
11 - NUmero de criancas por salade aula 78 69,0% 35 31,0% 113 100%
\ﬁr Ial\él| :)renda Escolar (se é saborosa, nutritivae 74 65.5% 39 34.5% 113 100%
13 - Ajuda das escol as/prefeitura com material
didatico (livros, cadernos, folhasde oficio, 85 75,2% 28 24,8% 113 100%
|apis, caneta, outros) aos alunos
;gr; (';/'a‘r’gtj’lfsao € entusiasmo dos professores 75 66,4% 38 336% | 113 | 100%
r1nSu-n iF;g;ie;ssoreﬁ bem remunerados pelos cofres 69 61,1% a 38.9% 113 100%
iﬁg rl:;;)fessores capacitados/qualificados para 9 81.4% 2 18,6% 113 100%
17 - Qualidade do ensino municipal 9% 85,0% 17 15,0% 113 | 100%
tll?r ngzc;g:gg de obtenc&o de vagas na escola e 88 77.9% 5 22.1% 113 | 100%
19-1 nfo'rmatl'ca nas escolas, como apoio 7 62.8% 2 37.2% 113 100%
pedagdgico e incentivo ao aluno
20- Programas educativos estimulando os
alunos (teatros, jogos de escola, gincanas, 76 67,3% 37 32,7% 113 | 100%
outros)
gp ; rItr:ac';entlvo, das escolas, na préticade 70 61.9% 3 38.1% 113 100%
22 — Prevencdo, orientacdo daEscolae 86 76.1% o7 23.9% 113 100%
professores contra uso de Drogas
23— Veiculos Escolares
(Onibus/K ombis/microonibus) disponiveis para 57 50,4% 56 49,6% 113 | 100%
projetos escolares e transporte dos alunos do
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Ensino Fundamental (antigo 1° Grau).

24 — Educacdo preocupada em transformar

0 0,
alunos em cidado 89 78,8% 24 212% | 113 | 100%

25 - Satisfagdo geral com a érea de educagao

. 94 83,2% 19 16,80% 113 100%
municipal

A tabela acima mostra a fregiiéncia de respostas as perguntas quanto ao nivel de
satisfacdo (NS)'! do entrevistado acerca das questdes pertinentes a area de educacdo do
municipio. Natabela 6, em que mostra o total de pais com filhos nas escolas onde dos 113
entrevistados, 80 informaram ter ou que tiveram filhos res escolas nos uUltimos 12 meses,
isto &, proximo de 70% de entrevistados que opinaram Porém, percebe-se que nas questbes
acima, em um total de 25, houve opinides com totais que variaram em torno dos 80 (uns
mais outros menos. Acontece que, embora ndo fossem usudrios (filhos nas escolas) os
entrevistados deram sua opinido em muitas questfes. JA 0s que eram usudrios, em algumas
questdes preferiram ndo opinar (SCO)*?, tendo, portanto, essa variabilidade em um total de

respostas em cada quest&o.

Deduz-se que em questdes mais especificas da area educacional os entrevistados
tiveram uma maior tendéncia a ndo optar; tal deducdo pode ser justificada por uma
inseguranca em responder com firmeza devido a falta de maior conhecimento sobre o

assunto.

A seguir, serdo mostradas as varidvels a cerca da area educacional, subdivididas

com trés informagdes: geral, usuario e ndo-usuario.

Tabela 11 - Nivel de Satisfacao dos usuarios e ndo-usuérios na area educacional.

Nivel de Satisfacao Usuario N&o-usuario Geral
Questes s e8| S| = (el §|=|eg| &

Blgs| 5| Bl 5|88 5

s [af S |of S|of

= = =

03 - Seguranca dentro das escolas 2,1

6,4 7 4,3 1,9 5 6,1 2,2 7
04- Estado de conservagdo e limpeza
das salas de aulas 6,3 2,2 6 6,4 11 6 6,3 2,1 6
05 - Estado de conservacéo dos 6,2 2,2 6 6,2 2 6 6,1 2,2 6

1 NS— Nivel de Satisfacso conforme questionario de coleta de dados para pesquisa

12 50O - Sem Condi¢des de Opinar conforme questiondrio de col eta de dados para pesquisa
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maveis e equipamentos utilizados
pelos aunos (classes e cadeiras,
outros)

06 - Qualidade/conservacéo das
instalacbes e prédios escolares
(estrutura das salas, paredes, rede
esgoto, &gua, luz, banheros, pintura,
outros)

07 - Areas de recreaco e préticade
esportes

08 - Apoio ereforco pedagdgico
dado pela escola, através dos
professores, aos alunos

09 - Capacidade daescolaem
informar aos pais se os filhos estdo
indo bem ou mal nos estudose o
comportamento dos alunos

10 - Tratamento/Atencéo dos
professores e direcao dado as
criancas

11 - Ndmero de criangas por salade
aula

12 - Merenda Escolar (se € saborosa,
nutritiva e variada)

13 - Ajuda das escolag/prefeitura
com material didético (livros,
cadernos, folhas de of icio, 14pis,
caneta, outros) aos alunos

14 —Motivagéo e entusiasmo dos
professores para dar aulas

15 - Professores bem remunerados
pelos cofres municipais

16 - Professores
capacitados/qualificados para
ensinar

17 - Qualidade do ensino municipal

18 - Facilidade de obtengdo de vagas
naescola e turno desgjado

19 - Informética nas escolas, como
apoio pedagdgico e incentivo ao
aluno

20- Programas educativos
estimulando os alunos (teatros, jogos
de escola, gincanas, outros)

21 —Incentivo, das escolas, na
prética de esportes

22 —Prevencao, orientagdo da
Escola e professores contra uso de
Drogas

23 —Veiculos Escolares

(Onibus/K ombis/microdnibus)
disponiveis para projetos escolares e
transporte dos alunos do Ensino
Fundamental (antigo 1° Grau).

24 — Educacéo preocupada em
transformar alunos em cidad&

25 - Sdtisfacdo geral com a&reade
educacdo municipal

6,6

59

6,4

7,6

6,7

6,2

7,5

5,7

6,7

6,4

7,4

7,3

53

59

6,5

6.3

5,8

6,4

6,8

21

2,9

2,3

2,2

2,2

2,1

18

2,8

2,2

2,4

17

2,4

2,1

2,7

2,1

2,3

14

6,9

7,1

5,8

7,4

6,6

7,6

7,3

5,7

6,5

6,8

52

6,6

6,2

59

6,6

6.8

6,7

6,6

11

2,2

2,5

13

11

15

2,1

2,1

2,3

2,2

2,7

2,2

2,5

2,6

1,7

2,9

2,7

2,1

2,3

7,5

6,5

7,5

6,6

6,3

7,5

6,8

6,2

7,5

58

6,5

6,4

73

58

7,2

54

58

6,5

6,4

58

6,4

6,8

2,9

2,2

2,2

2,1

18

2,8

2,2

2,4

18

2,5

2,1

2,7

2,2

2,1

2,3

15

7,5

6,5




57

A tabela 11 abrange quase que a totalidade de temas na area educaciona de
interesse direto do cidaddo. Sdo 22 perguntas separadas por 3 grupos (usuarios, néo-
usuérios, geral). A média apurada € a informagdo mais relevante na tabela, demonstrando o
grau de satisfacdo dos entrevistados em relagdo a cada um destes temas. Outra medida
importante é a mediana, em que todas as notas sdo postas em ordem crescente, sendo esta

exatamente o valor que tem antes e depois de si igual quantidade de dados.

Novamente € importante destacar a variacéo de satisfacdo entre os usuérios e nao-
usuarios. A questdo numero um, que trata da seguranca dentro das escolas, por exemplo,
apresenta 2,1 pontos de diferenca nos dois grupos. Entre os ndo-usuérios a satisfacéo
atinge a média de 4,3 pontos ao passo que entre os usuarios a média foi de 6,4 pontos; estes
dados fazem supor que a insatisfacdo dos ndo-usuérios € influenciada por um menor
conhecimento sobre a seguranca interna nas escolas e também a séria problemética de

crimes e violéncias que assolam nosso Pais.

De uma forma geral, as médias obtidas entre os entrevistados, usuérios ou néo,
ficaram préximas dos 6,7 pontos, 0 que demonstra uma satisfacdo razoavel com a area de
educacdo. O desvio padréo entre todas as médias ficou proximo de 2 pontos, isto €, tendo a
maioria das opiniGes entre 4,7 e 8,7 pontos. A mediana estd proxima, também, dos 7
pontos, ou sga, 0 numero de questdes com médias abaixo e acima da média 7 sdo

exatamente iguas.

E importante, porém, destacar as médias que obtiveram uma variagdo um pouco
diferente das demais; é o caso da questdo que trata sobre o nivel de satisfagdo quanto aos
laboratérios de informatica nas escolas, que teve uma média baixa comparada as demais,
com 5,3 pontos. A questdo de n.° 13, também teve uma baixa média, em que indagava
sobre 0 material doado pela prefeitura aos alunos (média de 5,7 pontos). Da mesma forma,
em relacdo ao transporte escolar, para o deslocamento dos alunos as escolas, e projetos
escolares, a média foi 5,8 pontos. Ja as questfes de niUmero 9,12,16 e 18, que tratam de
informac8o das escolas junto aos pais, merenda escolar, professores qualificados, facil

acesso a vagas nas escolas, atingiram as maiores medias, com 8 pontos.

Embora a tabela acima estgja dividida em 3 grupos (usuarios, néo-usuarios e
geral), acreditamos ser menos relevante o grupo geral, pois se 0 objetivo é ofertar aos

gestores informacdo para um melhor controle da gestdo, também € necess&io que 0s



58

mesmos saibam e trabalhem em cima da percepcado dos usudrios e ndo-usuarios; e 0 grupo
geral, embora fonte de informacdo mais superficial, pode confundir em alguns topicos,

como vimos acima, devido disparidades entre usuérios e ndo-usuarios.

Tabela 12 - Nivel de Satisfacdo Desegjada pelos entrevistados com relacio a area de educagdo municipal

Nivel de Satisfacéo Usuario N&o-usuario Geral
Desgada
e slee| 8| g |ss| 8| g |ee| s
= [a) E g = e E -g = [a) E‘f g
03 - Segurancadentrodasescolas | 891 | 136 | 10 | 846 | 087 | 8 | 884 | 1303 o
ﬁ“n;p'ij:‘(‘j‘;gg’g‘ﬁ‘;’fg e 863 | 1394 | 9 | 892 |1038| 9 | 869 |1346] o9

05 - Estado de conservacéo dos

moveis e equipamentos utilizados
pelos alunos (classes e cadairas, 8,47 1,408 9 8,46 1,33 8 844 | 1,406 8

outros)

06 - Qualidade/conservagéo das
instal acOes e prédios escolares
(estrutura das salas, paredes, rede 858 | 1,322 9 854 | 1,198 9 8,55 1,3 9
esgoto, &gua, luz, banheiros,
pintura, outros)

07 - Areas de recreacio e préticade
esportes 8,71 | 1,229 9 9,08 0,9 9 8,77 | 1,193 9

08 - Apoio ereforco pedagdgico
dado pela escola, através dos 851 | 1,382 8 9,22 | 0,972 9 855 | 1,379 9
professores, aos aunos

09 - Capacidade daescolaem
informar aos pais se os filhos estéo

indo bem ou mal nos estudos e o 894 | 1,444 10 9,27 1 0,905 10 89 | 1,398 10
comportamento dos alunos

10 - Tratamento/Atencdo dos

professores e direcio dado as 8,73 | 1,427 9 882 | 1,168 9 8,76 | 1,389 9
criancas

11 - NUmero de criancas por salade

alla 801 | 1,567 8 8,5 ] 1,069 8 808 | 1,518 8

12 - MerendaEscolar (seé

saborosa, nutritivaevariads) 892 | 1,293 9,5 8,86 0,9 9 893 | 1,253 9

13 - Ajuda das escolas/prefeitura
com material didético (livros,

cadlermios, folhas de aficio, I4pis; 854 | 1544 8 888 | 1,126 9 859 | 1,506 9
caneta, outros) aos alunos

14 —Motivagdo e entusiasmo dos
orofessores poradar aulas 854 2062 9 86 |0843| 8 | 853 [1935 ] 9

15 - Professores bem remunerados
pelos cofres municipais 85 | 18% | 9 86 |0843| 8 | 851 [1763] 9

16 - Professores
capacitados/qualificados para 8,86 | 1,654 10 9 1,044 9 889 | 1,579 10
ensinar

17 - Qualidade do ensino municipa
8,7 1,838 9 9,33 0,9 10 881 | 1,731 9
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18 - Facilidade de obtencéo de
vagas na escola e turno desgjado

19 - Informética nas escolas, como
apoio pedagdgico e incentivo ao
aluno

20- Programas educativos
estimulando os alunos (teatros,
jogos de escola, gincanas, outros)

21 —Incentivo, das escolas, na
prética de esportes

22 —Prevencdo, orientagdo da
Escola e professores contra uso de
Drogas

23 —Veiculos Escolares

(Onibus/K ombis/microdnibus)
disponiveis para projetos escolares
e transporte dos alunos do Ensino
Fundamental (antigo 1° Grau).

8,79

8,46

8,29

8,68

8,84

8,83

1,39

1,718

1,752

1,631

1,826

1,449

10

8,44

8,22

811

9,38

8,82

8,86

1,424

2,489

2,571

0,916

2,359

1,864

10

10

10

8,76

8,45

8,25

8,76

8,85

8,85

1,381

1,811

1,841

1,575

188

1,483

10

A tabelaacima diz respeito ao nivel de satisfac8o que 0s entrevistados consideram

desgjavel, isto €, uma pontuacdo em que dariam por satisfeitos em relacdo a algum servico

disposto na tabela. Assim, percebe-se que as médias apontadas sdo superiores a 8 pontos,

chegando quase a 10 pontos em algumas questfes. Importante informar que, se comparado

a0 nivel de satisfacdo prético nas questdes de educagdo no municipio, existe uma diferenca

de quase 2 pontos, isto € embora a média de satisfacdo na area de educacéo esteja em 6,7

pontos, ainda assim estaria um pouco longe do considerado desgjavel. Esta lacuna € um

indicativo de quanto a administracéo publica deve melhorar nos aspectos pesquisados, se

pretender atender as expectativas dos cidaddos do municipio quanto sua satisfacdo

considerada desgjavel.

Tabela 13 - Nivel de Conhecimento nas questdes educacionais do municipio

Nivel de Conhecimento Usuario N&o-usuario Geral
uestoes o © ©
Q s |lef g |= 2§ 5 |2 |28 5
B |gg3g |8 |85 |B |85 37
S | of s | a8 = |af
= = =
03 - Seguranga dentro das escolas 6,92 | 2,249 7 7,08 | 1,935 7 6,89 | 2,246 7
04- Estado de conservacéo elimpezadas
salas de aulas 7 2,327 7 723 | 1,739 7 6,97 2,32 7
05 - Estado de conservagao dos méveise
equipamertos utilizados pel os alunos 6,99 | 2,396 7 7,08 | 1,605 7 6,94 | 2,337 7
(classes e cadeiras, outros)
06 - Qualidade/conservagdo das
instalacOes e prédios escolares (estrutura 7 2,282 7 7 2,55 8 693 | 2388 7
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das salas, paredes, rede esgoto, &gua,
luz, banheiros, pintura, outros)

07 - Areas de recreacio e préticade
esportes

08 - Apoio ereforco pedagdgico dado
pelaescola, através dos professores, aos
alunos

09 - Capacidade da escola em informar
aos pais se os filhos est@o indo bem ou
mal nos estudos e o comportamento dos
alunos

10 - Tratamento/Atencdo dos
professores e diregdo dado as criangas

11 - Nimero de criangas por salade aula

12 - Merenda Escolar (se € saborosa,
nutritiva e variada)

13 - Ajuda das escolas/prefeituracom
material didético (livros, cadernos,
folhas de of icio, |&pis, caneta, outros)
aos alunos

14 —Motivag&o e entusiasmo dos
professores para dar aulas

15 - Professores bem remunerados pelos
cofresmunicipais

16 - Professores
capacitados/qudificados paraensinar

17 - Quaidade do ensino municipal

18 - Facilidade de obtencdo de vagas na
escola e turno desgjado

19 - Informética nas escolas, como apoio
pedagdgico e incentivo ao aluno

20- Programas educativos estimulando
0s alunos (teatros, jogos de escola,
gincanas, outros)

21 —Incentivo, das escolas, na préticade
esportes

22 —Prevencdo, orientacdo daEscolae
professores contra uso de Drogas

23 —Veiculos Escolares

(Onibus/K ombis/microdnibus)
disponiveis para projetos escolares e
transporte dos alunos do Ensino
Fundamental (antigo 1° Grau).

7,39

7,12

7,5

7,23

7,28

7,12

7,17

7,18
7,17
7,45
7,74
7,69

7,08

7,23

7,49

7,4

7,66

2,145

2,486

2,338

2,264

2,479

2,539

2,479

2,442
221
1,965
1,934
2,298

2,297

2,385

2,216

2,278

2,353

7,5

7,83

1,22

7,45

727

6,88

7,78

7,5
7,9
7,42
6,87
7,56

6,44

6,78

7,38

7,29

1,642

2,048

2,115

1,679

1,808

1,414

1,986

2,068
1,729

1,975

2,949

181

3,005

2,949

2,134

2,72

1,976

7,39

7,08

743

7,18

7,17

7,18

7,17

7,16
7,23
737
755
7,6

6,93

713

7,48

7,3

7,57

2,148

2,46

2,359

2,223

2,468

2,457

2,479

2,444
2,17
2,058
2,171
2,342

244

2,451

2,191

2,358

2,303

E natural pensarmos que o nivel de conhecimento acerca das questdes

educacionais do municipio seja maior por parte dos usuérios (pais de alunos) do que os

néo-usuarios, que apenas usam da observacdo e conhecimento de outras pessoas ou até

mesmo um conhecimento mais superficial. Entretanto, a tabela acima mostra que, pelo

menos do ponto de vista de percepcdo dos entrevistados, o nivel de conhecimento entre
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UsSU&rios e nado-usuarios estdo muito préoximos, tendo questbes em que a média de

conhecimento foi maior por parte dos ndo-usuarios e outras por parte dos usuarios.

Outro dado curioso que as médias de conhecimento dos entrevistados também
estdo muito proximos, embora sgja um pouco maior, do nivel de satisfacdo com
determinado servico. E claro que ndo se pode achar que correlacéo é direta e certa;
pelo contrario, € muito bem possivel que o cidaddo possa ter 100 por cento de
conhecimento e 0 seu nivel de satisfacdo muito baixo, como também com este

conhecimento auferir uma nota el evada de satisfac&o.

E importante, porém, que os gestores déem o devido acesso as informagdes junto
a sociedade sobre 0s servicos publicos; naturalmente que isso gerara um censo critico
maior dos cidaddos, aumentando o poder democrético e o espirito de cidadania. Mas é
relevante dizer que, por assm afirmar, mais justica possa se fazer a um bom ou mau
governo, pois a populacdo tera subsidios para julgar e fiscalizar melhor a qualidade e o
desempenho da administracéo publica e seus gestores. Para os bons gestores, a propagacéo
da informac&o e os atos do governo sdo um instrumento positivo de avaliagcdo por parte da
sociedade; por outro lado, os maus gestores tenderdo a sonegar maiores informagdes a

sociedade, sob o receio de um julgamento negativo aos Seus governos.

Por fim, a média de conhecimento dos entrevistados pode ser considerada alta,
atingindo valores proximos de 7,5 pontos na questdo educacdo. Deduz-se que os pais

estejam atentos e o governo disponibilizando informagdes nessa area.

Tabela 14 - Pontos Fortes das escolas municipais

GERAL USUARIOS NAO-
USUARIOS
Pontos fortes das escolas municipais Freq. % Freq. % Freg. %
Remuneragado do Professor 32| 333% 28| 350% 41 26,7%
Conservagado dos Prédios Escolares 34| 354% 5] 313% 8| 533%
Segurancadentro das escolas 18| 188% 171 21,3% 1 6,7 %
Merenda Escolar 0] 417% 3B 438% 41 26,7%
Qualidade do Ensino Municipal 17 17,7% 13 16,3 % 4 26,7 %
Material doado pela Prefeitura 14| 146% 13| 163% 1 6,7 %
Qualificagéo dos Professores 33| 344% 28| 350% 5] 333%
Outros 3 31% 1 13% 2| 133%
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TOTAL 191 | 100,0% 160 | 100,0% 29 | 100,0%
CASOS OMITIDOS.... 17 15,0 0 0 17 53,1
OBSERVADOS:: 9% 85,0 80 100 15 46,9

O total de 191 frequéncias diz respeito a pergunta em que solicitava duas
respostas sobre os pontos fortes da area educacional. Houve 17 questionarios nédo
respondidos, 15 respondidos por ndo- usuarios da educacdo e 80 por usuarios, perfazendo

um total de 112 questionarios.

Com base nas respostas entre usu&rios e ndo-usuarios dos servicos municipais,
somos até redundantes a reforcar, mais uma vez, quanto a idéia da separacdo nestes dois
tipos de entrevistados, pois 0s nimeros mostram uma variancia muito grande de opinido e
satisfagdo, que poderiam, certamente, maguiar o verdadeiro sentimento do eldoradense.
Naturalmente, observado de forma genérica, tais como os valores atribuidos no quadro
gerd, temse uma média importante da opinido do eldoradense. Porém, estamos tentando
subsidiar informagbes junto aos gestores para um melhor controle da gestdo quanto as
variaveis dispostas nos questionarios, sendo, pois, importante e fundamental a opinido do
usuario, por que € este que vivencia e ja teve/tem a experiéncia de utilizar os servicos

publicos abordados, diferentemente dos ndo- usuarios.

De forma geral (a soma de usuarios e ndo- usudrios), quatro sdo apontados como
pontos fortes da educagdo municipal; merenda escolar - 41,7 %, conservacdo dos prédios
escolares - 35,4 %, qualificacéo dos professores - 34,4%, e remuneracao dos professores -
33,3%.

Ja para os considerados usuarios, houve uma pequena variagdo e mudanca de
ordem: merenda escolar - 43,8 %, remuneracdo e qualificacdo dos professores (empatados)

- 35 %, e conservagdo dos prédios escolares - 31,3 %.

Para os ndo-usuarios os valores atribuidos sGo muito diferentes dos usuarios, fato
gue se percebe por outra realidade, justamente por ndo terem a experiéncia no dia-a-dia da
educacdo escolar. Assim, apontourse como pontos fortes: conservacdo dos prédios
escolares - 53,3 %, qualificagdo dos professores - 33,3%, merenda escolar, remuneracéo

dos professores e qualidade do ensino - 26,7 %.
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Deduz-se que o ato indice obtido na questéo acerca da conservacdo dos prédios
escolares aconteceu justamente por esta ser ago visivel e de maior facilidade de
julgamento. Ja ro quesito seguranca dentro das escolas, 0s ndo- usuarios, por ndo terem
uma informagdo mais precisa, utilizando da experiéncia na propria comunidade, naqua o
indice de violéncia esta ato, julgaram que seria mais ou menos assim, também, nas
escolas. Este percentual ndo € téo baixo junto aos usuérios que, apesar de ndo o0 apontarem

como ponto forte, deixam no em situacéo de equilibrio com os outros anunciados.

Tabela 15 - Pontos Fracos das escolas municipais

Pontos Fracos das escolas municipais GERAL USUARIOS N{:\O
USUARIOS
Freq. % Freq. % Freq. %

Remuneragado do Professor 9] 211% 15 20,0 % 41 26,7%
Conservagado dos Prédios Escolares 19] 211% 14 18,7 % 5| 3833%
Seguranga dentro das escolas 46| 51,1% 34 45,3 % 12| 80,0%
Merenda Escolar 6] 178% 16 21,3% 0 0,0 %
Qualidade do Ensino Municipal 34| 378% 31 41,3% 3] 200%
Material dado pela Prefeitura 28] 311% 25 333% 3| 20,0%
Qualificagéo dos Professores 9| 100% 7 9,3% 2] 133%
Outros 2 22% 2 27% 0 0,0%
Cl TAQC)ES CORRETAS: 173 | 100,0 % 144 100,0 % 29 | 100,0%
CASOS OMITIDOS...: 23| 204% 5 6,3 % 171 531%
OBSERVADOS.: 90 79,7% 75 93,8 % 151 469%

Novamente a diferenca entre as opinides dos usuarios e ndo-usuérios da &rea
educaciona sdo divergentes; na tabela de pontos fortes das escolas ja apontavam para esta
divergéncia; quanto aos pontos fracos, enquanto os usuarios destacam a falta de uma maior
segurancga dentro das escolas - 45,3 % seguido pr uma maior qualidade do ensino
municipal - 41,3 %, para 0S ndo-usuarios 0 quesito seguranca dentro das escolas atinge
80%, seguido da conservacdo dos prédios publicos (também apontados como ponto forte
por estes) - 33,3%. A diferenca chega a quase 35 pontos percentuais entre as opinides dos
dois grupos no mesmo quesito, o que reforca a idéia de que sendo usuario se tém muito

mais informagdes para opinar e manifestar o graude satisfacéo.
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Em suma, levando-se em consideracdo a opinido dos usuérios dos servicos
publicos da rede escolar, os quesitos como merenda escolar, qualificacdo e remuneracéo
dos professores sdos considerados os pontos fortes. De forma inversa, seguranca dentro das
escolas e qualidade do ensino municipal sdo tidos pelos usuarios como os pontos fracos das

escolas municipais.

4.1.4. — Saude publica municipal

Tabela 16 - Fregliéncia de utilizacdo dos Postos de Sadde do Municipio

Utilizacdo dos postos de salide Frequéncia| Percentual
até 3 vezes 32 31,4 %
4 a6 vezes 33 32,4 %
Mais de 6 vezes 37 36,3 %
CITACOES CORRETAS: 102 100,0 %
CASOS OMITIDOS...: 11 9,7%

A tabela acima mostra um certo equilibrio entre as faixas de fregiéncia de
utilizacdo dos cidados-usuarios junto aos Postos de Salde do municipio. Com uma
pequena diferenca percentual, os usuarios que utilizaram mais de 6 vezes os postos de
salde, sga para marcarem exames, consultas, serem atendidos ou outra necessidade
meédica, nos ultimos 12 meses, apareceu com 37%. Esta informagdo, se extraida uma média
do periodo, constatariamos um comparecimento até os postos em uma freqiiéncia menor do

gue a cada 2 meses.

Poderiam ainda ser feitas duas outras interpretaces. primeira, que 65 % dos
ustarios utilizaram, nos dltimos 12 meses, em até 6 vezes, 0s postos de salde do
municipio. Segunda, que 70 % dos usuérios utilizaram os servicos de salide, nos Ultimos 12
meses, mais de 4 vezes.

Outro fato muito importante € que 89,4 % dos entrevistados sdo usuérios de salde
do municipio o que faz crer que a grande maioria dos cidaddos conhece, por experiéncia
prética, os postos de salide do municipio.
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Postos de Salude Frequéncia Per centual
Posto de Saide Central 89 87,3%
Posto de Salide L oteamento Popular 38 37,3%
Posto de Salide Nelson Marchezan — Pg. Eldorado 5 4,9 %
Posto de Salde Sans Souci 16 15,7 %
Outros 0 0,0 %
CITACOES CORRETAS: 148 100,0 %
CASOS OMITIDOS...: 11 9,7%
OBSERVADOS.: 102 90,3 %

Dos 102 usuarios, a grande maioria utiliza o Posto Central - 87,3 %, seguido do
Posto do Loteamento Popular - 37,3 % e Posto da Sans Souci - 15,7 %. E importante

mencionar que o Posto Nelson Marchezan, do Parque Eldorado, embora tenha aparecido

nos dados, ndo fazia parte da area abrangida para a pesquisa, tendo que ser levado em

consideracdo, para efeitos estatisticos, somente os outros 3 postos de salide. A pergunta

guanto aos postos fazia mengdo a todos os postos da regido de cobertura da pesquisa, mas

que ndo solicitava somente uma resposta, podendo ter muditipla escolha. Tal medida

justificarse por que os usuérios poderiam, como houve de fato, ter utilizado mais de um

dos postos informados.

Tabela 18 - Freqliéncia de entrevistados que opinaram ou ndo com relacao a area de saide municipal

Opinaram N&o Opinaram Total

Questdes Freq. % Freq. % Freq. %

32 - Certeza de ser atendido no posto de salide 105 92,9% 8 7,1% 113 | 100%
r3e3C ;(?:;:]Ii(itage erapidez para o primeiro atendimento junto a 107 94,7% 6 5,3% 13 | 100%
ﬁx}lﬁl c(jjgjeﬁfir rr?]pa;jeizn para o primeiro atendimento pelas 107 94,7% 6 5,3% 113 100%
?rfé(;iczw“dade e rapidez para conseguir ser atendido pelo 108 95,6% 5 4,4% 113 100%
igc - (;(?r;eeziotrjreet geceber 0 aendimento ou o tratamento 107 94,7% 6 5,3% 113 100%
2r7n e_rgglc ciJ; dade e rapidez no atendimento dos casos de 97 85,8% 16 142% | 113 100%
izéu Iz?;%/icl)g[ra;e e interesse dos servidores com os pacientes 105 92,9% 8 7.1% 113 100%
g?obl,g;ear;gao e cuidado dos médicos em atender e resolver 105 92,9% 8 7.1% 113 100%
40 - Satisfagdo geral com o atendimento dos postos de salide 107 94,7% 6 5,3% 113 | 100%
41 - Capacidade dos servidores de prestar informagdes e dar 105 92,9% 8 7,1% 113 100%
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orientacdes

42 - Cumprimento do horério de consulta por parte dos
postos de salide

43 - Sistema de marcagdo de consulta feito pelos postos de
salde

44 - Informagdes junto aos postos através do telefone

45 - Limpeza, higiene e conservagdo das instalagtes e
mobiliario

46 - Conforto das instalagdes e sala de espera

47 - Competéncia dos médicogenfermeiros em resolver o
problema do doente

48 - Confianga de ndo contrair infecgdo hospitalar nos postos
de salide

49 - Programas de vacinacdo a sociedade contra sarampo,
catapora, paralisiainfantil, outros.

50 - Certeza do recebimento gratuito dos remédios
receitados

51 - Programas preventivos de salde (para mulher, para
criancas, idosos, gestantes)

52 - Satisfag@o Geral da érea de Salde do municipio

105

102

76

105

106

105

100

101

98

84

108

92,9%

90,3%
67,3%
92,9%
93,8%

92,9%

88,5%

89,4%

86,7%

74,3%

95,6%

11

37

13

12

15

29

7,1%

9,7%
32,7%
7,1%
6,2%

7,1%

11,5%

10,6%

13,3%

25,7%

4,4%

113

113

113

113

113

113

113

113

113

113

113

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Ao passo que na &rea de educacdo a média de entrevistados que opinaram ficou

proximo dos 71 % (tabela 6 e 10), na area de salde a média fica proxima dos 90 pontos

percentuais (tabela 7 e 17). Das questdes em que 0s entrevistados menos opinaram,

destacam-se as questdes sobre Informacdes de salde através do telefone com apenas

67,3%, Programas preventivos de salide - 74,3 % e Prioridade e rapidez no atendimento

nos casos de emergéncia - 85,8 %.

Tabela 19 - Nivel de Satisfacdo do usuério em relacéo aos servigos de salide no municipio

Usuario N&o-usuario Geral
@® @© @®
© o g ¢ [ o2l < © ol <
esto 5 = | © 5 S 0| © S St
Questoes B |1g413g |8 |83]5 |8 |8g 3
q © @©
32 - Certeza de ser atendido no | 4,04 2,60 5 517 2,63 6 4,95 2,59 5
posto de salide
33 - Facilidade e rapidez parao | 458 | 2,63 5 457 | 2,30 4 458 | 2,60 5
primeiro atendimento junto a
recepcionista
34 - Facilidade e rapidez para o 4,2 2,36 4 543 2,30 6 4,28 2,36 4
primeiro  atendimento  pelas
auxiliares de enfermagem
35 - Facilidede e repidez para| 349 244 3 4,86 2,55 6 3,57 245 3
conseguir ser  aendido pelo
médico
36 - Certeza de receber 0| 526 4,63 5 6,43 1,72 7 534 450 5
atendimento ou o tratamento
NEecessario e correto
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37 - Prioridade e rapidez no
atendimento dos casos de
emergéncia
38 - Boa vontade e interesse dos
servidores com 0s pacientes e seus
familiares
39 - Atencdo e cuidado dos
médicos em atender e resolver
problemas

40 - Sdtisfacdo gera com o
atendimento dos postos de salide

41 - Capacidade dos servidores de
prestar  informagdes e dar
orientagdes

42 - Qumprimento do horério de
consulta por parte dos postos de
salde

43 - Sisema de marcacdo de
consulta feito pelos postos de
salde

44 - InformagBes junto aos postos
através do telefone

45 - Limpeza, higiene e
conservacdo das instdagBes e
mobili&io

46 - Conforto das instalagdes e
sala de espera

47- Competéncia dos médicos
/enfermeiros  em resolver o0
problema do doente

48 - Confianca de no contrair
infecg8o hospitalar nos postos de
salde

49 - Programas de vacinagdo a
sociedade  contra  sarampo,
catapora, paraisainfantil, outros.
50 - Certeza do recebimento
gratuito dos remédios receitados

51 - Programas preventivos de
salde (paramulher, para criangas,
idosos, gestantes)

52 - Satisfacio Gerd da area de
Salide do municipio

5,26

4,48

531

4,65

4,77

3,16

3,07

55

58

5,96

3,66

8,02

4,35

6,28

5,07

2,18

233

211

214

234

243

2,49

2,65

2,31

2,29

2,25

2,79

158

2,68

2,02

2,05

6,43

4,43

557

4,86

4,57

2,83

4,33

3.8

5,6

6.4

3.8

7,5

4,67

58

543

2,30

351

2,51

157

2,15

2,99

314

2,59

1,82

1,58

182

2,78

187

2,66

2,39

2,30

4,5

7,5

4,5

534

4,48

5,32

4,66

4,75

314

3,15

4,92

55

581

5,98

3,67

7,99

4,37

6,25

5,09

2,20

241

212

2,10

2,32

2,45

253

2,64

2,28

2,26

2,23

2,78

1,60

2,66

2,03

2,05

O nivel de satisfacdo dos usuarios em relagdo aos servigos de salde municipal,

of ertados pel os Postos de Sallde, estdo muito proximo dos 5 pontos. Porém, observando de

forma mais especifica, a maioria das questbes tem tendéncia a insatisfacdo, ou seja,

encontram-se nafaixa inferior dos 5 pontos. As questdes que tratam da facilidade e rapidez

para conseguir ser atendido pelo médico - 3,49 pontos, cumprimento do horério de

consulta por parte dos postos de salde - 3,16 pontos, sistema de marcacéo de consulta feito

pelos postos de salide - 3,07 pontos, e confianga de ndo contrair infeccdo hospitalar nos

postos - 3,66 pontos, sdo as menores médias entre as questdes levantadas.
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Ja questdes ligadas mais a infra-estrutura, programas de salde, higiene e limpeza,
apresentam as maiores médias, sendo: programas preventivos de salde - 6,28 pontos,
programas de vacinacdo - 8,02 pontos, competéncia dos médicos e enfermeiras em resolver
problemas - 5,96 pontos, conforto das instalagdes e sala de espera - 5,8 pontos, e limpeza,

higiene e conservacdo das instalacdes e mobiliario - 5,5 pontos.

O desvio padréo € um pouco eevado, levando a concluir que a faixa de oscilagdo
em relacdo a satisfagdo dos entrevistados sgja maior. Esta variacdo pode ter uma relacéo
mais dispersa, levando em consideracdo a experiéncia de cada entrevistado com as
guestdes abordadas, que afetam diretamente a sua satisfacdo, tendo um fator emocional

mais forte se comparada a outras areas abordadas.

Os resultados da Mediana praticamente acompanham a M édia, oferecendo uma
certa preocupacdo em especial com questdes relacionadas com a facilidade e rapidez de
serem atendidos pelos médicos, marcacdes de consultas, e confianga de contrair infeccdo
hospitalar, com média de 3 pontos, isto €, existern 0 mesmo numero de entrevistados com
opinides acima e abaixo de 3 Para entender melhor esta informac&o, € importante dizer
gue, de 103 entrevistados gque opinaram, 51 opinaram com nota inferior ou igua a 3 e

outros 51 opinaram com notas superiores ou igual a nota 3.

Ja para os ndo- usuarios, as médias s8o0 maiores do que 0s usuarios na maioria das
guestdes, ou sgja, estdo mais satisfeitos. Todavia, ao contrério do que aconteceu na area
educacional, as médias entre usuarios e ndo-usuarios estiveram muito proximos, savo as
guestdes de niUmero 34, 36, 37 e 44.

Tabela 20 - Nivel de Satisfacdo Desejavel pelos cidadaos na questdes sobr e sadde publica municipal

Usuario N&o-usuario Geral

@© © ©

et s |2 & 5| 8 |2&| 5| 8|2&| g

Questoes Blg5 5| 3|85 5|8|83|%

@© © @©

= |0 o s = (O s = |0 s

3 e de ser aendido o posto de | g g | 144 | 10 | 883 | 147 | 95 | 897 | 144 | 10
33 - Facilidade e rapidez para o primeiro

atendimento junto a recepcionista 9,02 131 10 8,29 1,60 7 8,97 134 10

34 - Facilidade e rapidez para o primeiro 8.96 142 10 871 125 8 8.94 141 10

atendimento pelas auxiliares de enfermagem
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el o o epidez paaconsgur 1 | 904 | 146 | 10 | 857 | 140 | 8 |901| 145 | 10
36 - Certeza de receber o dendimento 0u© | g5 | 153 | 10 | 886 | 1,22 | 9 | 904 | 150 | 10
S onondate s epidez no dendmentodos | gy | 137 | 10 | 871 | 125 | 8 | 9 | 136 | 10
A @ o doosaidores | 895 | 1,37 | 10 | 771 | 256 | 7 | 887 | 149 | 10
e o @ Cudeto dos médicos e | g7 | 130 | 10 | 843 | 151 | 8 [893| 140 | 10
i;ggoiﬁf;zg geral com o dendimentodos | gag | 158 | 10 | 843 | 162 | 8 |88 | 159 | 10
e maooidacke dos Sy Qe Pt | g7 | 170 | 9 | 871 | 170 | 10 | 867 | 169 | 9
P et dopordriodeconstapr | gy | 190 | 10 | 833 | 186 | 85 |88 | 190 | 10
e e 0 de conala e | g3 | 188 | 10 | 850 | 176 | 9 |88l| 187 | 10
?el4efo| rrll(;orma(;ciesjunto aos postos através do 848 1,77 9 8 187 7 8.45 177 9
11da;;gge;ibﬂ:g;?ge e consavago das | gg3 | 178 | 10 | 86 | 134 | 8 |882| 176 | 10
46 - Conforto des instdlagdes e sladeespera | 885 | 155 | 10 | 86 | 089 | 8 |884 | 153 | 9
e o nafemaios | 590 | 181 | 10 | 88 | 130 | 9 |89 | 178 | 10
e e e ar e | g5 | 204 | 10 | 84 | 114 | 8 |884| 200 | 10
gg?r{crgpg?e;%ampgs creeporn, poratsia el | 920 | 154 | 10 | 917 | 075 | o | 92 | 180 | 10
u

50 - Certeza do reochimento grauito dos | ggg | 197 | 10 | 917 | 098 | 95 | 871 | 188 | 10
e O eos e e *™® | 868 | 168 | 9 | 92 | 084 | 9 |871| 165 | 9
o2 oo Gerdl da drea de Saldedo | g16 | 143 | 10 | 920 | 095 | 10 | 917 | 140 | 10

A tabela acima, que trata sobre o Nivel de Satisfacdo Desgjavel pelos

entrevistados acerca dos servicos prestados pelos postos de salide do municipio, manteve

uma média préxima de 9 pontos. Ao observarmos que as médias de satisfagéo apontadas

com relacdo ao que seria desgdvel, chegamos, de uma forma geral, a uma lacuna de quase

5 pontos.

Esta lacuna é o nivel de satisfacdo que os gestores deverdo procurar suprir para

atingir a satisfacio desgjada e visualizada como satisfatéria pelos entrevistados. E natural

gue imaginassemos que o desgjavel seria a nota 10, onde haveria satisfagdo total, mas sabe-

se que este numero é muito dificil na qualidade dos servicos e a hota atribuida € quase que

uma leitura que “ este € o padréo de satisfacéo que estaria muito satisfeito”.
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Se analisarmos o desvio padréo, veremos que a oscilacdo € muito pequena, tendo
os entrevistados opinado com notas proximas de 8, 9 e 10 com relagcdo @ nivel de
satisfacdo desgjavel. Outro dado relevante é dizer que a mediana, em grande parte das
questdes, foi 10, isto € metade do questionario foi apontado com nota 10 e a outra metade

com notas menores que dez, mas muito proxima desta.

Tabela 21 - Nivel de Conhecimento dos entrevistados na area de satide publica municipal

Usuario Nao-usuario Geral

© © ©

sledsg | |2& 5 | 91%| S

Questdes 8| g - s | 8 35 5 |3 335 3

i © ©

= 0 ds = Oa] s = Oqa| s

32 - Certeza de ser aendidono | 7,01 | 244 7 733 | 082 | 75 | 703 | 237 7
posto de salide

33 - Fecilidade e rapidez parao | 705 | 2,37 7 743 | 162 8 707 | 233 7

primeiro atendimento junto a
recepcionista

34 - Facilidade e rapidez para o 7,11 2,39 7 7,57 1,62 8 7,14 2,35 7
primeiro  atendimento  pelas
auxiliares de enfermagem

35 - Facilidade e rapidez para 7,08 2,31 7 7,86 1,22 8 7,13 2,26 7
conseguir ser atendido pelo
médico

36 - Certeza de receber o 71 2,40 7 7,86 0,38 8 7,15 2,33 7
atendimento ou o tratamento
necessario e correto

37 - Prioridade e rapidez no 7,2 2,26 7 8,57 0,98 8 7,3 2,22 8
atendimento dos casos de

emergéncia
38 - Boa vontade e interesse dos 7,09 2,30 7 8,14 0,9 8 7,16 2,25 7

servidores com os pacientes e
seus familiares

39 - Atencédo e cuidado dos| 6,08 2,42 7 7,86 0,38 8 7,04 2,35 7
médicos em atender e resolver

problemas

40 - Sdisfagdo geral com o | 7,09 2,20 7 757 0,79 8 7,12 2,13 7
atendimento dos postos de salide

41 - Capacidede dos servidores | 7,06 2,39 7 8 1 8 7,12 2,33 7
de prestar informagdes e dar

orientagctes
42 - Cumprimento do hor&rio de | 718 241 7 8,33 1,27 8 725 2,38 7
consulta por parte dos pogos de
salde

43 - Sistema de marcagdo de 7,2 241 7 8 1,10 8 7,25 2,36 7
consulta feito pelos postos de
salde

44 - Informagdes junto aos postos 7,38 2,69 8 7.6 0,55 8 7.4 2,6 8
através do telefone

a4 - I:impeza,_ higierje e 7,2 2,50 7 7,8 0,45 8 7,23 2,44 7
conservacdo das instaagdes e
mobili&io
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46 - Conforto das instalages e 727
sdlade espera

47- Competéncia dos medicos | 7,14
/enfermeiros em resolver o
problema do doente

48 - Confianga de n& contrair 7,27
infecc@o hospitalar nos postos de
slde

49 - Programas de vacinagdo a | 802
sociedade  contra  sarampo,
catapora,  pardisia infantil,
outros.

50 - Certeza do recebimento | 7,38
gratuito dos remédios receitados

51 - Programas preventivos de 7,27
salde (para mulher, para
criangas, idosos, gestantes)

52 - Sdtisfagdo Gerdl dadeade | 7,18

Salide do municipio

2,42

2,45

2,29

1,96

2,45

2,62

2,23

8.2 110
8,4 1,14
7,8 0,45
8,5 0,84
833 | 082
8,6 0,89

8 0,58

7,31

7,2

7,3

8,05

7,44

7,35

7,23

2,38

2,42

2,24

191

2,39

257

217

7,5

Conforme tabela acima, os entrevistados demonstram um bom conhecimento sob

a érea de saide municipal. O curioso € que as médias de conhecimento sobre cada questéo

apresentada é justamente maior de quem ndo é usuario; aqueles que sdo usuérios, talvez

por ver a area com um pouco mais de complexidade, embora tenham uma boa média de

conhecimento, apresentam, se comparado aos ndo-usuarios, menores médias.

Outro dado importante de observar é quanto ao desvio padréo; o desvio padréo

dos ndo-usuarios € muito pequeno se comparado aos usuarios; isto que dizer que o nivel de

conhecimento dos ndo-usu&rios esta muito mais concentrado, isto €, proximos da média

apontada, enquanto para 0s usuarios a oscilacdo € maior em torno das médias.

Tabela 22 - Pontos Fortes dos Postos de Salide do municipio

GERAL USUARIOS NAO-
USUARIOS

Pontos Fortes dos Postos de Salide Freq. % Freg % Freqg. %

Atendimento dos recepcionistas 28| 262% 28 28,0 % 0 0,0%
Atend. médicos, enferneiras e auxiliares 16| 150% 14 14,0 % 2 28,6 %
Marcag&o de consultas 10 9,4 % 9,0 % 1 14,3 %
Rapidez no Atendimento 6 5,6 % 4 4,0% 2 28,6 %
Higiene e Limpeza das | nstalacbes 4| 318% 31 31,0% 3 429 %
Infra-Estruturados Postos de Sadde 46| 430% 43 43,0 % 3 42,9 %
Ambulancias 43 40,2 % 42 42,0% 1 14,3%
Remédios Gratuitos Disponiveis 24| 224% 22 22,0% 2 28,6 %
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Outros

CITACOES CORRETAS:
CASOS OMITIDOS...:
OBSERVADOS.:

5 4,7%

212 | 100,0 %
6 53%
107 | 947%

5 50% 0 0,0%
198 100,0 % 14 100,0 %
1 10% 41,7 %
100 99,0 % 58,3%

A presente tabela faz mengdo aos principais pontos fortes dos postos de salde do

municipio. Destes, Infra-estrutura dos Postos de Salde é um consenso entre 0S Usuarios e

nao-usuarios e ainda na média geral, como o ponto forte dos Postos de Salide do municipio

de Eldorado do Sul, com 43 % entre os usuarios, 42 % para 0s ndo-usuarios e 43 % de

forma geral. As ambulancias, com 42 % na opinido dos usuarios aparecem em segundo

lugar. Ja para 0s ndo-usuérios esta empatada com a infra-estrutura dos postos. E importante

destacar, embora seré assunto da proximatabela, 0s quesitos com menor percentual e que €

motivo de preocupacdo aos gestores, tendo, entre os usudrios, a marcacdo de consultas,

com 9 % e rapidez no atendimento com 4 %, como 0s quesitos menos considerados como

pontos fortes.

Tabela 23 - Pontos Fracos dos Postos de Salide do municipio de Eldorado do Sul

GERAL USUARIOS NAO-USUARIOS
Pontos Fracos Postos de Salde Freg. | Percentual | Freq. | Percentual | Freq. | Percentual
Atendimento dos recepcionistas 36 33,6 % 3 330% 3 429 %
Atend.Médicos, Enferm. e Auxiliares 28 26,2 % 28 28,0 % 0 0,0%
Marcagdo de consultas 416 43,0 % 416 46,0 % 0 0,0%
Rapidez no Atendimento 36 33,6 % 32 320 % 4 571 %
Higiene e Linpezadas | nstalacbes 17 15,9 % 16 16,0 % 1 143 %
Infra-Estruturados Postos de Sadde 10 9,4% 8 8,0% 2 28,6 %
Ambulancias 13 122 % 10 10,0 % 3 429 %
Remédios Gratuitos Disponiveis 24 22,4 % 23 230% 1 143 %
Outros 1 0,9% 1 1,0% 0 0,0%
CITACOES CORRETAS: 211 100% 197 100,0 14 100,0%
CASOS OMITIDOS...: 6 53% 1 10 5 41,7 %
OBSERVADOS.: 107 94,7 % 100 99,0 7 58,3 %

Dentre os pontos mais fracos apontados pelos usuarios destacam se a marcacéo de

consultas e 0 as questdes ligadas a0 atendimento, isto €, o atendimento dos recepcionistas e
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a rapidez do atendimento de uma forma geral. A marcacdo de consultas teve 46 % por
parte dos usu&rios, enquanto o atendimento dos recepcionistas recebeu 33 %, sendo,

ambas, 0s pontos mais fracos dos postos de salide, segundo os entrevistados.

E importante informar que o presente estudo n&o detecta quais os motivos que
levam, por exemplo, o atendimento das recepcionistas serem considerados fracos, isto €, se
€ problema de serem os primeiros a terem cortato com o publico, se é problema de
qualificacéo e falta de melhor preparo, se € em decorréncia da propria estrutura que néo

cria um ambiente mais propicio, ou qualquer outro motivo.

Esta tabela reforca, novamente, que € importante a distingdo entre usuario e néo-
usuario, pois a percepcdo de um e outro € muito diferente. Para 0os n&o-usuarios
estabeleceram em situacéo de igualdade, como pontos fracos, o quesito ambulancias e o
guesito atendimento dos recepcionistas; enquanto 0s usuarios estabeleceram que as
ambuléncias, assim como a infra-estrutura como as menos probleméticas, mantendo a

sintonia em que apontaram estes dois como 0s pontos fortes dos postos.

Em suma, podemos resumir dizendo que os usuarios identificaram como pontos
fortes dos postos de salde do municipio a Infra-estrutura dos prédios e as ambulancias. Ao
contrério, identificaram como Pontos Fracos a marcacdo de consultas e o atendimento de

uma forma gerdl.

4.1.5. - Obrasviarias e servigos publicos

Tabela 24 - Fregliénciaem que os entrevistados opinaram sobre Obras Viarias e Servigos Publicos

Opinaram N&o opinaram Geral
Questdes Freg. % Freg. % Freq. %
56- Manutencdo de ruas e avenidas
(tampando buracos, pavimentando, 110 97,3% 3 2,7% 113 100,0%
remendando)
57 - Conservagdo / limpeza de ruas e 106 93.8% 7 6.2% 113 100,0%

avenidas (rogar, capinar, varrer)
58 - Conservagdo dos bueiros de esgoto 110 97,3% 3 2, 7% 113 100,0%

59 - Sinalizagdo das ruas (pintura de meio

fio, canteiros, faixa do meio) 109 96,5% 4 3,5% 113 100,0%
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60 - Sndizacdo de Transito (placas,

sindlizagbes para veiculos, faixas de| 102 90,3% 11 9,7% 113 100,0%
seguranca, outros)

61 - Canalizacdo de valos 88 77,9% 25 22,1% 113 100,0%
gi—rl luminacao publica (lampadas em postes 112 99,1% 1 0.9% 113 100,0%

uas)

63 - Funcionamento rede de esgoto 110 97,3% 3 2, 7% 113 100,0%
64 - Satisfac8o geral com as obras vidrias e

servicos piblicos 106 93,8% 7 6,2% 113 100,0%

Se compararmos as médias dos entrevistados que opinaram em salde, educacéo e
assisténcia social, perceberemos gque em obras e servigos publicos a frequéncia € muito
maior; isto por que esta area todos sdo usuarios, pois trata-se de questdes ligadas ao espaco
publico de acesso permanente de seus moradores, estamos falando das vias publicas,
iluminagdo, limpeza, canalizacdo, sinalizagdo de vias, sinais de transito, tornando mais

facil aanalise por parte dos cidaddos em detrimento das outras areas.

Das questdes citadas acima, nota-se que a questéo relacionada com a canalizagdo de
valos foi a que menos freqliéncia de opini&o, justamente por se tratar de um assunto que é

de dificil percepcdo, pois ficam embaixo daterra.

Tabela 25 - Nivel de Satisfagdo com relagdo a Obras e Servigos Publicos

Questdes Média Desvio Padréao Mediana
56- Manutenc&o de ruas e avenidas (tampando 57 233 6
buracos, pavimentando, remendando) ' ’

57 - Conservagéo / limpeza de ruas e avenidas 4.8 2,31 5
(rogar, capinar, varrer)

58 - Conservago dos bueiros de esgoto 3,6 2,35 4
59 - Sinalizagéo das ruas (pintura de meio fio, 5,32 2,12 6
canteiros, faixa do meio)

60 - Sindizagdo de Transito (placas, 5,67 2,06 6
sinalizacOes para veiculos, faixas de seguranca,

outros)

61 - Canalizagdo de valos 4.69 2,52 5
62 - lluminacdo publica (l&mpadas em postes 4,33 2,62

nas ruas)

63 - Funcionamento rede de esgoto 4,29 2,51 5
64 - Satisfagdo geral com as obras vidrias e 5,58 1,63 6
servigos publicos

Conservacéo dos bueiros de esgoto €, dentre as questdes da tabela acima, a que

mais insatisfacdo traz aos entrevistados - 3,6 pontos; por outro lado, manutencéo das ruas e
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avenidas (tampando buracos, pavimentando, remendando) - 5,7 pontos, sindlizacéo de
trnsito - 5,67 e sinalizacdo das ruas - 5,32 pontos, sdo as que melhor média apresentam

em relacdo a satisfacdo dos entrevistados.

De uma forma geral, a satisfacdo com as obras viérias e 0s servigos publicos

mencionados esta em 5,58 pontos de média, apontando uma tendéncia a satisfacéo.

O desvio padrdo é um pouco elevado, estabelecendo uma faixa, com relacdo a
satisfacdo geral, que vai de 3,95 a 7,21 pontos, onde concentram a maioria dos
entrevistados. JA nas outras questdes esta oscilacdo chega a ser maior, variando entre 1,30 e
7 pontos aproximadamente. Estes dados confirmam a ndo existéncia de um consenso

acerca de uma média, de forma mais compacta.

A mediana, por sua vez, oscilou entre 5 e 6 pontos de média, isto é, se pegarmos a
guestdo n.° 64, que trata sobre a satisfacdo geral com obras e servicos publicos, teriamos
uma mediana de 6 pontos, onde 52 entrevistados aproximadamente opinaram com notas
iguais ou inferiores a 6, e outros 52 entrevistados opinaram com nota iguais ou superiores a

nota 6, sendo a mediana o ponto de equilibrio entre o total de entrevistas.

4.1.6. - Assisténcia Social

Tabela 26 - Freqliéncia de entrevistados que opinaram na area de Assisténcia Social do municipio

Opinaram N&o opinaram Total
QuestBesligadasa Assisténcia Social Freq % Freg. % Freq. %
68 — Facilidade e rapidez no atendimento 27 23,9% 86 76,1% 113 | 100,0%
69 — Cordialidade / simpatia no atendimento 27 23,9% 86 76,1% 113 | 100,0%
70 — Conhecimento do atendente sobre o assunto 27 23,9% 86 76,1% 113 100,0%
perguntado
71 — Organizagéo do atendimento / recepcéo 29 25,7% 84 74,3% 113 | 100,0%
72 — Qualidade do atendimento 28 24,8% 85 75,2% 113 100,0%
73 — Transparéncia nos critérios de selecdo de 22 19,5% 91 80,5% 113 | 100,0%
beneficiarios
74 — Programas de moradia / habitacdo as familias de 20 17,7% 93 82,3% 113 | 100,0%
baixa renda
75 — Programas de geragdo de emprego e renda 21 18,6% 92 81,4% 113 | 100,0%
76 — Programa de gjuda aos idosos de baixa renda 25 22,1% 88 77,9% 113 | 100,0%
77 — Programa de inclusdo socia as familias carentes 23 20,4% 90 79,6% 113 100,0%
(melhores condicdes de vida)
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78 — Programas de capacitacdo / qualificagdo de jovens e 28 24,8% 85 75,2% 113 100,0%
adultos parainsercéo no mercado de trabalho

79 — Programas de orientagdo social aos carentes 28 24,8% 85 75,2% 113 | 100,0%
(prevencdo ao uso de drogas, doencas transmissiveis,
gestagéo precoce, outros)

80 — Programas de auxilio aos deficientes fisicos mentais 26 23,0% 87 77,0% 113 | 100,0%
81 - Programas de auxilio as gestantes carentes 26 23,0% 87 77,0% 113 | 100,0%
82 — Programas de auxilio a0 menor abandonado 23 20,4% 90 79,6% 113 | 100,0%
83 — Satisfagdo geral com o servigo socia do municipio 42 37.2% 71 62,8% 113 | 100,0%

Na érea de assisténcia social, dos 113 entrevistados um pouco mais do que 22%
opinaram sobre a érea; tal informagdo justificase por ser uma area que atua somente em
determinada classe social, a menos favorecida. Ao passo que a maioria da populacéo adulta
tem filhos nas escolas ou que utiliza os postos de salde, uma minoria, embora
relativamente grande, usufruiu os servicos da area social conforme se deduz da tabela
acima. Quando foi para opinar sobre a satisfacdo geral na &ea, sem mencionar 0s
programas, o percentual salta para 37 %, mostrando gque os entrevistados ndo conhecem
grande parte dos programas citados na pesquisa, fato que podera ser melhor apreciado na

tabela abaixo em que trata no nivel de conhecimento na area social.

Tabela 27 - Nivel de Satisfacdo dos entrevistados sobre a area de Assisténcia Social

USUARIOS NAO-USUARIOS GERAL
© (1] (4]
~ © o 18 o= © o 1% = © o z% =
Questoes 3 25 < 8 |35 < 32 5 <
s ag 3 = af g b ol S
o = o = o =
68 — Facilidade e mpidez no | 5,1 1,89 6 483 | 293 | 55 504 | 2,08 6
atendimento
69 — Cordididade / simpatia | 5,29 2,33 6 517 | 371 | 55 526 | 261 6
no atendimento
70 - Conhecimento do| 572 2,38 55 6,14 | 2,29 7 5,44 2,61 6
atendente sobre o0 assunto
perguntado
71 - Orgenizagdo do | 4,77 211 5 6,14 | 212 7 5,1 2,16 5

atendimento / recepcdo
72 — Qualidade do atendimento | 5,41 2,02 6 55 1,38 55 5,43 187 6

73 - Transparéncia nos| 456 2,58 4 525 | 359 4,5 4,68 2,70 4
critérios de sdecdo de
beneficidrios

74 — Programas de moredia/ | 4,6 2,03 5 54 | 344 6 4,8 2,38 5
habitacdo as familias de baixa
renda
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75 — Programas de geracéo de | 2,93 2,27 3 443 | 3,05 5 343 2,58 3
emprego e renda

76 — Programa de guda aos | 531 2,98 55 6,33 | 245 6 5,68 2,80 6
idosos de baixarenda

77 — Programa de inclusio | 4 2,34 4 557 | 257 5 448 | 247 4
social as familias carentes
(melhores condi¢des de vida)

78 — Programas de capacitagdo | 2,94 241 2 342 3,29 3 314 2,77 2
/ qudlificagdo de jovens e
adultos para inser¢do no
mercado de trabalho

79 — Programas de orientagéo | 4,13 2,13 5 415 | 331 5 4,14 2,70 5
social aos carentes (prevencdo
a0 uso de drogas, doencas
transmissivels, gestacdo
precoce, outros)

80 — Programas de auxilio aos | 4,5 2,35 4 467 | 243 4 458 | 2,34 4
deficientes fisicos mentais

81 — Programas de auxilio as | 4,59 2,03 5 511 2,57 5 4,77 2,20 5
gestantes carentes

82 — Programas de auxilio a0 | 5,09 1,58 5 3,83 2,04 35 4,43 1,90 5
menor abandonado

83 — Sdtisfagdo geral com o 53 1,87 6 4,74 1,94 5 5,05 1,90 5

servigo social do municipio

O nivel de satisfagdo dos usuérios dos servicos de assisténcia socia é regular, isto
€, ocupa uma situacdo de meio terno com média aproximada e 5 pontos. O nivel de
satisfacdo geral entre os usu&rios apresenta uma média de 5,3 pontos. Porém, questdes
relacionadas com a geracdo de emprego e renda e qualificagdo profissional tém média

muito baixa, com forte tendéncia a insatisfacdo total, com médias proximas de 2,93 pontos.

Questbdes como qualidade no atendimento, simpatia e cordialidade apresentaram as
maiores médias; no entanto, embora fossem as maiores, ndo passaram de 5,41 pontos. O
programa relacionado com o0s idosos aparece com a maior média entre 0s programas
sociais. Entre os ndo-usuarios, este mesmo programa — dos idosos — apresentou a maior
média com 6,33 % de todas as questfes levantadas, mostrando que a sociedade, embora
ndo utilize o programa, o reconhece como fator positivo de governo, tendo um maior

conhecimento sobre o assunto.
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Tabela 28 - Nivel de Satisfacdo Desejada na area de Assisténcia Social

USUARIOS NAO-USUARIOS GERAL
© © ©
~ c |28 = s |2&| g5 s | 28 =
uestoes = = G S = = =
° Z 85| 2| 2 (83| 2| 2|88 B
o = el = o =

68 — Facilidade e rapidez no 8,05 1,24 8 8,6 152 9 8,15 1,29 8
atendimento

69 — Cordiaidade / simpatia | 8,10 1,45 8 94 | 089 10 8,35 1,44 8,5
no atendimento

70 - Conhecimento do| 805 1,76 8 8,33 2,66 9 8,12 1,95 8,5
atendente sobre o assunto

perguntado

71— Organizagdo do| 8,18 1,47 8 8,83 1,60 9,5 8,32 1,50 8
atendimento / recepgao

72 — Qualidade do atendimento | 8,23 1,19 8 9 1,23 9 8,37 1,21 8
73 - Transparéncia nos| 839 1,20 8 925 | 0,96 9,5 8,55 1,18 8,5
critérios de sdecdo de

beneficiarios

74 — Programas de moradia/ | 8,33 1,63 8 94 | 089 10 8,6 154 9
habitagdo as familias de baixa
renda

75 — Programas de geragéo de | 8,64 1,50 9 986 | 0,38 10 9,05 1,36 10
emprego e renda

76 — Programa de guda aos 8 2,31 8,5 9,44 0,73 10 8,52 2 9
idosos de baixa renda

77 — Programa de inclusso | 8,06 181 8 943 0,79 10 8,48 1,68 9
social as familias carentes
(melhores condicdes de vida)

78 — Programeas de capacitacdo | 7,81 2,10 8 925 | 1,29 10 843 191 9
/ qualificagdo de jovens e
adultos para insergdo no
mercado de trabalho

79 — Programas de orientacao 7,8 2,60 8 992 | 0,29 10 8,74 2,19 10
socia aos carentes (prevencéo
a0 uso de drogas, doengas
transmissivels, gestagdo
precoce, outros)

80 — Programas de auxilio aos | 7,86 1,70 8 942 | 1,08 10 8,58 1,63 9
deficientes fisicos mentais

81 - Programas de auxilio as | 7,06 1,82 7 9,33 1,41 10 7,85 1,99 8
gestantes carentes
82 — Programas de auxilioao | 8,91 1,58 10 9,5 0,91 10 9,22 1,28 10
menor abandonado
83 — Sdtisfagdo geral com o 8,65 1,40 9 9,28 1,60 10 8,93 151 10

servigo social do municipio

Da mesma forma que as tabelas anteriores que tratam sobre o Nivel de Satisfacdo
Desgavel nos servicos publicos, ndo é diferente nesta com altas médias; o importante desta
andlise é que entre os usuarios o nivel de satisfagdo desejavel apresenta médias bem

menores do que entre 0s ndo-usuarios; tal resultado pode ser justificado se levarmos em
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conta que para 0s usuarios, tendo a necessidade premente de “depender” destes servigos, e
o tem com média de satisfacéo de 5 pontos aproximadamente, supor 8,5 ja seria um grande
crescimento em sua satisfacdo. Por outro lado, 0s ndo-usuarios, ndo necessitando do

servigo social, ttm um grau de exigéncia maior.

Para reforcar as afirmacfes acima, tomemos como exemplo a questdo n.° 83 que
trata sobre a satisfacdo geral com o servico socia do municipio dada como desgjavel; para
0s usuarios teve média de 8,65 pontos, a0 passo que para 0S ndo- usuarios obteve a média

de 9,28 pontos.

Tabela 29 - Nivel de Conhecimento da area de Assisténcia Social

Usuarios N&o-usuérios Geral
i s 28| €| = |eg| €| = 28| &
Questoes B g5 3 B 85| 3 B 35| 3
= ol S = [of| 2 = |oaf =
68 — Facilidade e rapidez no | 5 op | 303 | 6 6 [268| 6 | 50| 200 | 6

atendimento

69 — Cordialidade / simpatia

no atendimento 59 2,64 6 583 | 232 55 5,89 253 6

70 — Conhecimento do
atendente sobre o assunto 58 3,02 6,5 6 2,94 6 585 2,94 6
perguntado

71 - Organizagdo do
atendimento / recepcdo

72 — Qualidade do atendimento | 6,32 2,53 7 6,43 | 1,99 5 6,34 2,38 7

73 — Transparéncia nos
critérios de selecdo de| 6,44 2,94 7 525 25 55 6,23 2,84 7
beneficiarios

5,68 2,70 6 6 2,76 55 5,75 2,66 6

74 — Programas ¢ moradia /
habitac8o as familias de baixa | 5,8 2,51 6 3,8 1,64 4 53 2,45 55
renda

75 — Programas de geracdo de

emprego e renda 6,21 2,78 7 643 | 315 7 6,29 2,83 7

76 — Programa de gjuda aos

idosos de baixa renda 6,25 3,28 7,5 6,44 | 2,56 6 6,32 2,98 7

77 — Programa de inclusdo
social as familias carentes| 5,88 3,46 7,5 557 | 3,65 5 5,78 3,44 7
(melhores condi¢des de vida)

78 — Programas de capacitacdo
| qudlificagdo de jovens e
adultos para insercdo no
mercado de trabalho

79 — Programas de orientacdo
social aos carentes (prevencdo
ao uso de drogas, doencas 5,8 3,00 7 6,54 2,47 5 6,14 2,75 6,5
transmissivels, gestagdo
precoce, outros)

80 — Programas de auxilio aos | 5,86 3,06 6,5 617 | 25 5 6 2,79 6

5,69 3,03 6,5 6,67 | 3,00 6,5 6,11 3,00 6,5
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deficientes fisicos mentais

81 - Programas de auxilio as

gestantes carentes 241 3,08

82 — Programas de auxilio ao

menor abandonado 591 2,77

83 — Satisfagdo geral com o

servico social do municipio 6,35 2,85

6,33

6,75

545

3,28

2,60

2,65

5,73 312
6,35 2,66
593 2,76

O nivel de conhecimento na érea de assisténcia social € menor que as outras areas

abordadas; justifica-se porgue é uma area especifica a cidadaos carentes em que sao apenas

um segmento da sociedade, embora muito grande. Apresentou uma meédia de

conhecimento de 6 pontos, tanto entre os usuérios e ndo-usuérios Apresenta também os

maiores desvios padrfes entre as areas estudadas, mostrando gque ndo existe um consenso

mais proximo de uma média e sim, nivels de conhecimentos muito dispersos.

4.1.7. - Principais problemas de Eldorado do Sul

Tabela 30 - Os principais problemas que Eldorado do Sul enfrenta

Problemas de Eldorado do Sul Frequéncia| Percentual
Seguranca 60 53,6 %
Habitacdo 22 19,6 %
Desemprego 66 58,9 %
Drogas 30 26,8 %
Salide Publica 21 18,8 %
Educacéo escolar 4 3,6 %
Falta de programas sociais aos carentes 6 54 %
Infra- Estrututura e saneamento bésico 14 125%
Outros 1 0,9 %
CITACOES CORRETAS: 224 100,0 %
CASOS OMITIDOS...: 1 0,9%
OBSERVADOS.: 112 99,1 %

A exemplo da realidade brasileira, Eldorado do Sul enfrenta sérios problemas

sociais, destacando-se o Desemprego - 58,9 % e a Seguranca Publica - 53,6%. Fica
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oportuno explicar que estes altos percentuais que, a primeira vista parece estar errado por
gue se somarmos os vaores daria mais de 100 %, devem ser entendidos porque foram
solicitados que os entrevistados apontassem 2 problemas e assim poderia se chegar a 200%
no total. Desta forma, a leitura adequada seria dizer que 58,9 % de todos os entrevistados
apontaram o desemprego como o principal problema e, ainda, apontaram outra opcéo. Se,
por exemplo, fosse calcular proporcionalmente em vez de 200% e sim os 100%, teriamos
exatamente a metade dos vaores acima mencionados, ficando o desemprego - 29,5 % e
seguranca publica - 26,8 %. Seguem Drogas, Habitagdo e salide publica apontados como o0s
principais problemas.

4.1.7.1. - principais problemas— questéo aberta

A questdo n.° 95 do questionario de coleta de dados € uma questéo aberta que faz
mencao as “ observacoes finais (sugestdes, reclamacdes, elogios, criticas)”. O que percebe-
se dos entrevistados é que, dos 113 entrevistados 72 opinaram fazendo algum tipo de
observacado. Dos 72 que observaram alguma coisa, mais de 90 % fizeram reclamaces, ou
sgja, menos de 10 % resolveram utilizar o espago para o elogio. E uma tendéncia natural e

gue faremos um breve levantamento dos assuntos que mais foram abordados.

E claro que se tratando de questo aberta, textual, dificilmente pode-se trabalhé-la
estatisticamente. Porém, procuramos reunir as maiores freqiéncia de assuntos
correlacionados e  menciond-los. Assim, das 72 observagdes, 18 tiverem criticas
relacionadas a infra-estrutura (saneamento basico, esgoto, bueiros, limpeza das ruas),
com maior tendéncia a questdo da rede de esgoto; 13 entrevistados criticaram a area da
segurancga publica e outros 13 a &rea de salde publica, sendo esta Ultima principalmente
relacionadas com o atendimento; | luminacao publica também teve um alto indice com 12
criticas; a &rearelacionado com o desemprego apareceu com 7 criticas, depois enchentes

com 4 criticas, sendo este um assunto relacionado com rede de esgoto e infra-estrutura.
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Tabela 31 - Frequiéncia de entrevistados que opinaram ou ndo quanto ao grau de concordancia ou

discordancia em relacéo ao Governo Municipal em cada questéo.

Vocé acha que o Governo municipal:

1) Comunica-se e divulga seus programas/obras/ages e
realizagOes a comunidade.

2) Redizamuitas obras publicas e programas sociais a
comunidade

3) Preocupa se em solucionar os problemas da
comunidade

4) E transparente em suas ages

5) E participativo, dialogando com a comunidade
(associagOes, conselhos, vereadores, entidades),
descobrindo suas necessidades e tomando decisdes com
base neste didogo

6) Consegue ter um bom desempenho na execugdo dos
servicospublicos

7)) Consegue exercer bons controles dos bens e recursos
publicos, evitando o desperdicio, as falhas e a corrupgdo

8) Estdno caminho certo

9 ) De formageral, que nota vocé daria a0 governo
municipal, de 0 410, em relagdo aos servicos publicos
prestados (educagdo, sallde, assisténcia social, obras
publicas, ruas, iluminagdo, e todas outras de competéncia
do municipio).

Opinaram N&o Opinaram Geral
Freg. % Freg. % Freg. %
108 95,6% 5 4,4% 113 100,0%
108 95,6% 5 4,4% 113 100,0%
107 94,7% 6 5,3% 113 100,0%
102 90,3% 11 9,7% 113 100,0%
105 92,9% 8 7,1% 113 100,0%
109 96,5% 4 3,5% 113 100,0%
108 95,6% 5 4,4% 113 100,0%
113 100,0% 0 0,0% 113 100,0%
113 100,0% 0 0,0% 113 100,0%

A tabela acima demonstra a freqiéncia com gue os entrevistados opinaram ou ndo

guanto a0 grau de concordancia ou discordancia acerca de cada questéo levantada. O

indice em que os entrevistados opinaram foi muito alto, atingindo uma média proxima de

95%, 0 que comprova a consisténcia dos resultados mostrados abaixo.

Tabela 32 - O Governo Municipal na percepgéo do entrevistado.

Frequiéncia Nota Nota Média | Desvio | Variancia
Minima Méaxima Padr&o

1) Comunica-se e divulga seus 108 0 10 438 1,99 3,957
programas/obras/agOes e redizagles a
comunidade.
2) Redlizamuitas obras piblicas e 108 0 9 431 2,03 4,139
programas sociais a comunidade
3) Preocupa se em solucionar os 107 0 9 3,87 2,24 5,039
problemas da comunidade
4) E transparente em suas agdes 102 2,99 2,2 4,841
5) E participativo, dialogando com a 105 0 9 332 248 6,163
comunidade (associ agdes, consel hos,
vereadores, entidades), descobrindo suas
necessidades e tomando decisdes com
base neste didogo
6 ) Consegue ter um bom desempenho 109 0 10 421 2,33 5,446
na execugdo dos servigos plblicos
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7) Consegue exercer bons controles dos 108 0 8 2,82 2,18 4,744
bens e recursos puablicos, evitando o
desperdicio, asfalhas e a corrupgéo

8) Estano caminho certo 113 0 10 4,05 2,71 7,319

9) Deformageral, que nota voceé daria 113 0 1 5,19 2,32 5,403
ao governo municipal, de0a 10, em
relagdo aos servicos publicos prestados
(educago, salide, assisténcia social,
obras publicas, ruas, iluminagao, etodas
outras de competéncia do municipio).

Esta tabela talvez sgja uma das principais de todo o processo de andlise, pois trata
se da imagem do Governo Municipa frente a populagdo eldoradense, usuérias ou ndo dos
servigos publicos locais. Foram nove questdes que tratam de forma ampla os mais variados

aspectos da gestéo publica.

Para melhor compreensdo da andlise, cabe reafirmar que gquanto mais a nota
atribuida a questdo for proxima de “zero”, mais o entrevistado estara discordando de que o
governo esteja fazendo o que propde a questdo; de lado inverso, quanto mais proximo for a
nota do numero 10, mais estara concordando gque o governo esteja realizando o que propde

aquestdo.

Percebe-se pelas médias apuradas em todas as questdes que existe uma tendéncia
a discordancia dos aspectos questionados por parte dos entrevistados visto que apenas uma
guestdo obteve média superior a 5 pontos. Praticamente 95 % dos entrevistados opinaram
guanto as questdes abordadas, o que da uma consisténcia maior aos resultados, conforme
afirmado na tabela anterior (tabela 17).

Os desvios padréo oscilaram entre 1,99 e 2,71 com relagdo as médias apuradas, o
gue faz crer que as opinides ndo foram muito concentradas em cima de uma nota, mas sim

teve uma grande amplitude (variancia).

Em relagdo a questdo de n.° 1, que trata do grau de concordancia ou discordancia do
entrevistado quanto a comunicacdo e divulgacdo do governo, obtivemos uma resposta
préxima do que chamariamos de meio-termo, isto é, a média simples entre zero e dez, com
4,38 pontos. Porém, com uma tendéncia a discordancia entre aqueles que acham que o

governo ndo comunica/divulga a contento suas obras e realizagdes.

A guestéo n° 2 apresenta nota, desvio padréo e variancia muito proxima da questéo

de n. 1; com uma média de 4,31 pontos. Portanto, ha uma tendéncia dos entrevistados a
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discordar que o governo realize muitas obras publicas e programas sociais junto a

comunidade.

Na questdo de n.° 3, os entrevistados discordam, em parte, que 0 governo esteja
preocupado em resolver os problemas da comunidade, a média foi de 3,87 pontos. Esta
guestdo pode sugerir o envolvimento de inlmeras outras variaveis que afetam 0 governo
como, por exemplo, a ineficiéncia no servico publico, a fata de politicas publicas, a
seriedade dos gestores, enfim, sdo apenas hipGteses que podem ou ndo estar
correlacionadas com a questdo, mas que merecem uma melhor andlise por parte dos
gestores.

Na questéo n° 4, os entrevistados também discordam que 0 governo sga
transparente em suas acles, atribuindo uma média de 2,99 pontos, 0 que sugere uma
discordancia quase total. Esta informacdo € de grande importancia para os gestores,
apresentando uma grande preocupacdo dos cidaddos quanto a transparéncia nos atos do
governo. E natural tal avaliagdo, visto o problema nacional quanto ao quesito
transparéncia, mas cabera aos gestores tentarem reverter este quadro, sob pena de um énus
politico prejudicial.

Na questdo de n.° 5, que trata da participagdo do governo junto as entidades,
associacOes, vereadores e comunidade em geral, novamente os entrevistados tendem a
discordar de que este sgja participativo, atribuindo-lhe uma média de 2,32 pontos. E
importante analisarmos esta questéo sob 0 aspecto da participacéo popular, que tem sido
uma das grandes estratégias dos governos mas para Eldorado do Sul, sob a ética do

cidadao, ndo tem ocorrido.

A questdo n.° 6 trata do desempenho do governo municipal na execucéo dos
servicos publicos, e esta relacionado diretamente & quest&o da eficiéncia. A média obtida a
partir da opinido dos entrevistados foi de 4,32 pontos, que, embora proximo da média

simples (5 pontos), teve tendéncia a discordancia.

Com base na média acima, percebemos que os cidaddos ndo estdo satisfeitos com o
desempenho na execucdo dos servicos publicos, acreditando que ele sgja, de certa forma,
ineficiente. Sabemos que na administracdo publica, no formato que ainda prepondera na
maioria dos governos municipais - que privilegiam a burocracia, o controle nos meios € 0

excesso de procedimentos e papéis - torna-se dificil obter médias proximas de 10. Porém,
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a guestdo para tentar reverter estes quadros, €, primeiramente, uma mudanca cultural nas
gestdes publicas, qualificando e avaliando os servicos publicos e seus profissionais, além, é
claro, do uso eficiente das tecnologias disponiveis. Tais atitudes tendem a melhorar
significativamente o grau de satisfagdo da comunidade.

A questdo n.° 7 tem uma correlacéo direta com a questdo n.° 3, evidenciada pelas
médias obtidas; na questdo de n.° 3 tratamos da transparéncia do governo engquanto na
guestédo n° 7 abordamos o controle do governo para evitar desperdicios, falhas e
corrupcdes. A média obtida na questdo n.° 7 ficou em 2,42 pontos, 0 que demonstra quase
uma total discordancia quanto a capacidade do governo em exercer bons controles.
Embora, talvez, esta opinido ndo se reflita na prética junto a gestdo municipal loca, é a
percepcdo dos cidaddos vistas a partir da sociedade. Caberd aos gestores providenciar
melhor andlise dos motivos que levam a estas percepgdes, tentando aumentar seus

controles, sefor o caso, ou revertendo junto a sociedade estaimagem negativa.

A guestdo n. 8 é bem ampla e objetiva, questionando o0 entrevistado ©bre o
governo municipal: se este esta no caminho certo, cumprindo os objetivos que permeiam a
gestéo publica de uma forma geral. Obtivemos uma média de 4,05 pontos, que ndo € baixa,
mas com tendéncia a discordancia. Esta questdo € uma das mais importantes, pois € uma
percepcdo ligada a eficacia do governo, a sua finalidade como poder promotor de
desenvolvimento da sociedade local. E, sob este aspecto, mais uma vez, a comunidade vé

com certa desconfianca e descrédito.

Enquanto as questBes anteriores, exceto a de nimero 8, tratavam de assuntos mais
especificos da gestdo publica, a questdo de nimero 9 trata da avaliagdo fina do
entrevistado acerca dos servicos publicos de uma forma geral, ofertados pela
municipalidade. Neste sentido, a média apresentada foi a maior entre as nove apontadas,
com 5,19 pontos; esta média tendéncia, ao contrario das outras, a concordancia, embora

muito proxima do meio termo.
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4.2. — Andlisefinal

A seguir, 6 tabelas serdo apresentadas fazendo um resumo dos principais pontos de

satisfacdo ou insatisfagao, os principais problemas e reclamagtes |evantadas na pesquisa:

a) Pontoscom maior satisfacdo dos usuérios

Tabela 33— Pontos com maior satisfacdo dos usudrios nos diver sos servicos publicos do municipio

Area Satisfagdes dos usuarios Nivel de
Satisfacao
Educacéo
Capacidade da escola em informar aos pais se os filhos estdo indo 7,6
bem ou mal nos estudos e o0 comportamento dos alunos
Merenda Escolar (se é saborosa, nutritiva e variada) 75
Professores capacitados / qualificados para ensinar 74
Facilidade de obtencéo de vagas na escola e turno desejado 73
Salde
Programas de vacinacdo a sociedade contra sarampo, catapora, 8,0
paraisiainfantil, outros.
Programas preventivos de salde (para mulher, para criangas, idosos, 6,3
gestantes)
Competéncia dos médicos /enfermeiros em resolver o problema do 6,0
doente
Conforto das instalacOes e sala de espera 5,8
Limpeza, higiene e conservagéo das instalagdes e mobiliario 55
Obrasviariase
Servicos
publicos
Manutencdo de ruas e avenidas (tampando buracos, pavimentando, 5,7
remendando)
Sinalizacdo de Transito (placas, sinalizagdes para veiculos, faixas de 5,7
seguranca, outros)
Sinalizagdo das ruas (pintura de meio fio, canteiros, faixa do meio) 5,3
Assisténcia
Social
Qualidade do atendimento 54
Programa de gjuda aos idosos de baixarenda 53

Cordialidade / simpatia no atendimento 53
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Imagem do
Governo

Comunica-se e divulga seus programas/obras/acdes e realizacdes a
comunidade.

Realiza muitas obras publicas e programas sociais a comunidade

Consegue ter um bom desempenho na execucdo dos servicos
publicos

4,4

4,3
4,2

b) Pontoscom maior insatisfacdo dos usuarios

Tabela 34 - Pontos de maior insatisfacéo dos usuarios nos diver sos servicos publicos do municipio

Area | nsatisfacdes dos usuarios Nivel de
Satisfacao
Educacéo
Informati ca nas escol as, como apoio pedagdgico e incentivo ao aluno 5,3
Ajuda das escolas/prefeitura com material didatico (livros, cadernos, 5,7
folhas de oficio, |apis, caneta, outros) aos alunos
Veiculos Escolares (Onibus/Kombis/microdnibus) disponiveis para 5,8
projetos escolares e transporte dos aunos do Ensino Fundamental
(antigo 1° Grau).
Areas de recreacéo e prética de esportes 5,9
Saude
Sistema de marcagado de consultafeito pelos postos de salide 31
Cumprimento do horério de consulta por parte dos postos de salide 31
Facilidade e rapidez para conseguir ser atendido pelo médico 35
Confianca de ndo contrair infecgéo hospitalar nos postos de salde 3,7
Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento pelas auxiliares de 42
enfermagem
Obrasviériase
Servicos
publicos
Conservagdo dos bueiros de esgoto 3,6
Funcionamento rede de esgoto 43
[luminagao publica (lampadas em postes nas ruas) 43
Assisténcia
Social
Programas de geracéo de emprego e renda 29
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Programas de capacitacdo / qualificagdo de jovens e adultos para 29
inser¢&o no mercado de trabalho
Programa de incluséo social as familias carentes (melhores condicdes 4,0
devida)

Imagem do

Governo
Consegue exercer bons controles dos bens e recursos publicos, 2,8
evitando o desperdicio, asfalhas e a corrupcao
E transparente em suas agoes 2,9
E participativo, dialogando com a comunidade (associaces, 3,3

conselhos, vereadores, entidades), descobrindo suas necessidades e
tomando decisdes com base neste didlogo

Preocupa-se em solucionar os problemas da comunidade 3,9

As areas de educacdo municipal e salde publica tiveram, no processo de coleta de
dados, questdes especificas que perguntavam, diretamente, quais 0s principais pontos
fortes e fracos, ofertando algumas dternativas. Da mesma forma, foram perguntados quais
seriam os principais problemas de Eldorado do Sul, de forma estimulada, isto &, ofertando
dternativas, na questdo aberta aos usuarios, para observacfes finais, 0s mesmos

reclamaram de muitas éreas, que serdo mostrados abaixo:

c¢) Pontosfortes da Educacéo Municipal e Saude Publica do municipio

Tabela 35- Principais pontos fortes da educacédo municipal e satude publica

Area Pontos fortes Percentual
Educacéo
Merenda Escol ar 21,9%
Remunerag&o do Professor 175%
Quialificagdo do Professor 175%
Salde
Infra-Estruturados Postos de Satide 21.5%
Ambulancias 21,0%
Higiene e Limpeza das I nstal agdes 155%




d) Pontos fracos da Educacéo Municipal e Saude Publica do municipio

Tabela 36 - Principais pontos fracos da educacdo municipal e saude publica
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Area Pontos fracos Percentual
Educacéo
Seguranca dentro das escolas 22,7%
Qualidade do Ensino Municipal 20,7 %
Material doado pela Prefeitura 16,7 %
Sande
Marcag&o de consultas 23,0%
Atendimento dos recepcionistas 16,5 %
Rapidez no Atendimento 16,0 %

e) Principais problemas de Eldorado do Sul

Tabela 37 - Principais problemas de Eldorado do Sul segundo os entrevistados

Principais problemas Percentual
Desemprego 29,5%
Seguranca publica 26,8 %
Drogas 134 %
Habitacdo 9,8 %
Saude Publica 9,4 %
Infra- estrutura e saneamento basico 6,25 %
Falta de Programas sociais aos carentes 2,7%
Educagéo escolar 1,8%
Outros 0,5%
Total 100 %

f) Principaisreclamagdes (questao aberta)
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Tabela42 - Principais reclamacdes dos entr evistados em questdo aberta relacionadas com:

Principaisreclamacdes na éarea de: Fregiéncia

Infra-estrutura  (limpeza das ruas com 3 apontamentos,
enchente com 4, saneamento basico com 3, canalizagdo de esgotos 24
com 3, pavimentacdo de ruas e avenidas com 7, sinalizagdo com 1 e
limpeza de boeiros com 3)

Seguranca publica 13
Saude publica (10 nas questdes de atendimento, 2 na falta de um 13
hospital, 1 com relagdo a marcagdo de consultas)

[ luminacéo publica 12
Falta de emprego 7

4.2.1 - Imagem do governo municipal

O primeiro ponto a ser abordado, ainda que sgja o ultimo na parte de andlise, é
referente & imagem do governo perante aos cidaddos, usuérios ou ndo. A comunidade esta
insatisfeita com questbes que traaam da imagem do governo municipal, achando que o
mesmo esta pecando em muitos pontos. E verdade que alguns destes pontos tém tendéncia
a satisfacdo, entretanto, em sua maioria, os cidadéos estéo insatisfeitos. |sto demonstra que
€ hora de 0 governo rever seus atos, seus planos e plangjamento; procurando dialogar com
a comunidade e buscar alternativas, devendo identificar as principais caréncias apontadas
na pesquisa, e também as caréncias internas (leiamse fahas, ineficiéncias, desperdicios,

desvios administrativos).

O governo deve preocupar-se principalmente com as questdes 4 e 7 que tratam
respectivamente sobre transparéncia e controle. Ambas tiveram média de satisfacdo
muito baixa: 2,99 e 2,82 pontos. Comparadas com as outras variaveis estiveram bem
abaixo demonstrando que os cidaddos discordam quase totalmente, que 0 governo sgja

transparente e exerca bons controles sobre seus bens e recursos.

E importante que o governo gja para inverter esta discordancia; tornando mais
acessivels os planos de acles, os propositos, as informaces publicas, as tomadas de

decisbes, o didogo acerca dos assuntos diretamente ligados a comunidade, realizando
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prestagbes de contas, reunindo entidades locais, publicando balancos em jornais locais,
utilizando os canais de comunicacdo para aproximar 0 governo da comunidade, expondo e
mostrando a realidade em relacéo aos controles, demonstrando interesse na propagacéo da

informagéo e transparéncia nas agoes.

O governo ndo pode ser uma caixa-preta nem tampouco apenas pensar que esta
fazendo a coisa certa e de forma legal, deve sm € informar e disponibilizar a sociedade
todos seus passos. Ndo € sO uma questéo de transparéncia, € sobretudo, uma questéo de

tornar o cidaddo um agente cada vez mais ativo e participativo no governo.

A questéo n. 8, que pergunta se 0 governo municipal estd no caminho certo
atinge a média de 4,05 pontos, ndo € uma média que se pode considerar muito baixa,
ficando perto de uma situacdo regular. Vista de outro prisma, também ndo podemos achar
gue esteja proxima de uma situacdo boa, pois estd mais para a discordancia do que para a

concordancia do caminho do governo.

Os gestores devem analisar seriamente 0 assunto, pois a lacuna em aberto para se
pensar que o governo esteja no caminho certo, a considerar uma média de 7 pontos— o que
também ndo se poderia achar uma excelente média - € de pelo menos 3 pontos (7 — 4,05
pontos). Esta questdo, embora muito direta, deixa implicito uma série de outros
guestionamentos que rondam o pensamento dos cidaddos, tais como: até aonde vai a
competéncia do governo? até onde 0s gestores estdo preocupados com as questdes sociais?

até aonde as atitudes e agdes do governo estdo sendo eficazes?

A questdo n.° 1, que trata sobre divulgacéo e comunica¢do do governo junto a
sociedade (média de 4,38 pontos), talvez sgja um fator que contribua para que as outras
guestdes tenham baixas médias. A exemplo disto é a prépria transparéncia que, no
momento em que o governo possa dar maior publicidade para seus atos, tendera a reduzir o
nivel de desconfianca da sociedade em relacdo a este assunto, aumentando, assim, sua

satisfagao.

A questdo que trata sobre a preocupacdo do governo em resolver os problemas
da sociedade € também vista com discordancia (média de 3,87 pontos). O governo deve
mostrar a sociedade um maior interesse em resolver problemas ou, tentar mostrar que,
ainda que essa sgja a percepcdo, 0 governo esta se esforgcando e buscando solugdes. Uma

informacdo importante € que o governo possa ter algumas — ou muitas - dificuldades, a
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exemplo da realidade brasileira, em resolver todos os problemas sociais que, diga-se de
passagem, aumentam cotidianamente. Porém, ele deve demonstrar que apesar destas
dificuldades, a preocupacéo € real; caso contrario, sabemos o que pensa a comunidade

sobre 0 assunto.

Com relacdo ao desempenho do governo em executar as obras com eficiéncia
(média de 4,21 pontos), realizacdo de obras e programas sociais (média de 4,31 pontos),
mesmo sendo umas das maiores médias na questdo de imagem do governo, apresenta

tendéncia a discordancia.

A questdo n° 9, que pergunta sobre a nota que daria o cidadd ao governo
municipal, observada todas é&eas da administracdo municipal (salde, educacéo,
assisténcia social, obras publicas, iluminacdo publica), apresentou a maior média de todas
as oito questdes anteriores com 5,19 pontos. Os cidadaos informaram estar razoavel mente

satisfeitos com o governo municipal, com tendéncia, ainda que leve, a satisfacéo.

N&o é dificil deduzir o porqué da média de 5,19 pontos, pois o enfoque é no
governo municipal, considerando suas &eas de atuacdo, isto € foge das questbes
anteriores, dando espaco aos servicos publicos do que propriamente aimagem do governo.
Se, a0 analisarmos as areas estudadas na pesquisa como educagdo, sallde, assistéreia social
e obras publicas, perceberemos que a questéo ora apresentada estd com média préxima das
areas acima citadas, onde educacdo aparece com 6,8 pontos de média, salde com 5,07,

assisténcia social com 5,3 e obras publicas com 5,58 pontos.

Estas andlises acima nos levam a pensar que 0s servicos publicos estdo com
tendéncias a satisfacdo, com médias razoaveis e até boas no caso da educacao; porém, a
imagem do governo ndo acompanha estas médias, ficando, ao contrario, com tendéncia a
insatisfagdo. Como esta, sera muito dificil ao governo municipal manter suas propostas por
mais uma gestdo, se ndo reverter a imagem negativa em questdes fundamentais, sabe-se,
porém, que muitos outros fatores envolvem esta sucessao de governo, mas que, certamente,

podia ser mais tranquiila a medida que aimagem do governo fosse mais positiva.

Portanto, a imagem do governo, de uma forma geral, € assunto muito importante
para 0 controle da gestédo publica; controle este que ndo visa apenas a procedimentos,
formas, normas e regulamentos (que serédo melhor controlados por outros instrumentos),

mas o controle dos resultados que pretende qualquer governo; que € a promocdo de
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politicas publicas, de desenvolvimento, de satisfacdo social, de credibilidade, de sucessao
governamental, enfim, controle de uma estrutura que dara (ou ndo) uma maior
credibilidade e governanca junto a populacdo local. Toda razéo de ser de um governo € a
satisfac8o de seus cidaddos; usuarios ou ndo, por meio de politicas publicas. A medida que
se levantam informecdes e os resultados desta satisfacdo col etiva sdo baixos ou regulares €
porque a gestdo publica precisa rever planos e metas e preocupar-se Sseriamente no

realinhamento de suas propostas.

4.2.2. - Educacgao

A é&rea educacional, entre todas outras pesquisadas, € a que melhor satisfacdo
obteve junto a sociedade, chegando ao nivel de satisfacdo de 6,7 pontos de média. Ndo é
uma excelente média, mas boa, considerando 0 que se presencia através dos meios de

comunicacdo, em nivel de ensino publico brasileiro.

Questdes que tratam sobre a capacidade da escola em informar aos pais sobre o
andamento dos filhos obteve média de 7,6 pontos, merenda escolar, média de 7,5 pontos,
professores qualificados, média de 7,4 pontos, apresentam as maiores médias e sdo
sinalizadas pelos usuarios como “muito satisfatorio”. Sao questdes importantes e devem,

tanto quanto possivel, ir avangando cada vez mais.

Entretanto, os quesitos informatica nas escolas, ajuda da educacdo com
materiais didaticos (cadernos, |4pis, caneta, folhas, outros), sGo 0s que apresentam as
menores médias. Porém, estas encontramse muito proximas das demais questdes;, a
variancia no topico educacdo € razoavelmente pegquena se comparada com as outras areas,

isto €, existe um maior consenso acerca dos niveis de satisfagdo dos usuarios.

O governo deve procurar dar uma atencdo especiad ao uso de tecnologias
(computadores e softwares pedagdgicos) dentro das escolas; constata-se que 0 uso da
informatica e da internet, de forma plangjada, organizada e didética, contribui para o
desenvolvimento do aluno, preparando-o melhor para os desafios da sociedade, em

especial ap mercado de trabalho, para o qual estardo se encaminhando nos proximos anos.
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Importante destacar que embora as médias da &rea educacional tenham sido
relativamente boas, se comparada com o que os usuarios julgam desgjado em cada uma das
guestdes, ainda € pouco, existindo uma lacuna (gap) de aproximadamente 2 pontos. Estes 2
pontos entre a satisfacdo do usuério e o que ele julga desgjavel, é justamente o espaco que
0 governo deve procurar preencher parater quase que a satisfacdo plena dos usuarios. Esta
lacuna poderia ainda ser maior que 2 pontos, se imaginarmos um nivel de satisfagdo total
(10 pontos), que seria 0 sonho de qualquer governo e cidaddo. Poderia ainda se pensar que
chega ser um exagero atingir tais niveis de satisfacdo, em se tratando de servigos publicos,
porém, em analogia com a area educaciona da iniciativa privada, a escola que oferecer
médias de 6 ou 7 pontos, podera perder seus alunos para outras instituicdes de ensino
privadas com melhor qualidade. O que se pretende dizer € que a meta dos governos devem
ser pensada em resultados, isto €, aumentar sm o nivel de satisfacdo dos usuarios, apesar
dos problemas econdémicos que afligem a todos — ndo s6 a administracdo publica, no
objetivo smples de estar de igual para igual com o que se tem de melhor em educacéo. O
governo deve ser empreendedor sim, e visar iniciativas que resultem em satisfagcdo e
desenvolvimento. O benchmarking €, portanto, o que se tem de melhor, isto €, as melhores

escolas sdo areferéncia da educagéo.

4.2.2.1. - Pontos fortes da educacao municipal

Os pontos considerados mais fortes da educagdo municipal de Eldorado do Sul
s80: merenda escolar - 43,75 %; em segundo a remuneracdo dos professores e a
gualificacdo dos mesmos - 35%. Lembrando, novamente, que o questionario que tratava
sobre pontos fortes e fracos solicitava que fossem apontadas duas aternativas, por isso, 0s

percentuals somados déo mais do que 100 %.

S80 muito importantes estes trés pontos considerados fortes, pois sdo pilares
fundamentais para 0 desenvolvimento do ensino; existe, como se pode perceber, um grande
incentivo a qualificaco e remuneracio do professor™® e com estas atitudes certamente a
qualidade do ensino de Eldorado tende a melhorar. E claro que dependera de outras

questdes. Todavia, 0 que parece problema na grande parte do Brasil, em Eldorado do Sul é

13 Segundo SecretariaMunicipal de Educacéo, possui um dos mel hores vencimentos do Estado do Rio
Grande do Sul, tendo o piso base para o professor de menor padrdo do municipio, para 20 horas, préximo
de R$ 400,00 (quatrocentos reais).
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seu ponto forte: o professor bem remunerado, qualificado, e os alunos saudaveis (baseado

na alimentac&o escolar).

A merenda escolar, o principal ponto forte da educacéo de Eldorado do Sul,
segundo os usuérios, € fator muito relevante, pois em um pais como o Brasil, de
desigualdades sociais imensas, onde 0 municipio esta também inserido, faz com que o
indice de evasdo escolar e repeténcia diminuam. Para aunos com familias mais
estruturadas financeiramente, a merenda escolar talvez ndo sgja tédo primordial assim; no
entanto, grande parte dos discentes eldoradenses tem dificuldades de alimentacéo em suas
casas, devido a0 baixo poder aquisitivo da familia, tornando-se fundamental para o
estimulo e o0 sucesso destes no desempenho de seus estudos. Estudar, pensar, motivar-se

parair a escola de estbmago vazio certamente € um inimigo para a educagéo.

Uma espécie de controle que caberia a Secretaria de Educacéo € acompanhar a
evasdo escolar no ensino fundamental e as repeténcias, verificando se as mesmas
diminuiram com a melhoria da merenda escolar; procurando os motivos que afastaram 0s
alunos das aulas; 0 que povoca o0 baixo desempenho dos que repetiram os anos. Estes
controles sdo fundamentais para o processo gerencial da administracéo publica, podendo

ser atacados na origem.

4.2.2.2. - Pontos fracos da educagdo municipal

Por outro lado, foi também questionado quais seriam 0s principais pontos fracos
da &rea de educagdo do municipio, destacando-se a seguranca dentro das escolas -
45,33%, qualidade do ensino municipal - 41,33 %, e material didéatico doado pela

prefeitura

A seguranca dentro das escolas, embora tenha um nivel satisfatorio dos usuérios, é
dentre as sete alternativas disponibilizadas no questionério, a vila da educagdo. Fato este
gue ndo esta to isolado assim; na verdade, € o maior problema, mas vem acompanhado de

perto com a qualidade do ensino.

Percebe-se que mesmo os usuarios identificando a qualificagdo do professor e sua

boa remuneracdo com demais atributos positivos que possam ser demonstrados na
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pesquisa, dentre as sete alternativas disponiveis aos entrevistados (remuneragdo do
professor, conservacdo dos prédios publicos, seguranca dentro das escolas, merenda
escolar, qualidade do ensino municipal, material doado pela prefeitura, qualificacdo dos
professores), a qualidade é indicada como o segundo maior problema. Talvez se justifique
tal opinido argumentando que esta qualidade ndo acontecera rapidamente, e sim, dentro de
um processo de mudancgas culturais, de valores e conjunturas, que culminardo em uma

melhor qualidade do ensino municipal em pouco tempo.

Um outro quesito que pode ser mencionado, que ndo se encaixa dentre 0os maiores
pontos fortes da educacgdo, e tampouco dentre os pontos mais fracos, ocupando uma
posicéo intermediéria, é em relacdo a conservacdo dos prédios publicos que se encontra
na quarta posi¢do, em meio das 7 disponivels, mmo ponto forte da educagdo municipal.
Em relacdo aos pontos fracos, a conservacdo ficou em sexto lugar dentre os mais fracos,
isto é tem 5 outros pontos fracos a frente, o que demonstra que € percebida

satisfatoriamente.

4.2.3. - Saude publica

Ao contrério da érea educacional, a area de salde publica municipal, dentre as
quatro &reas abordadas, foi a que apresentou a menor média - 5,07 pontos. Porém, ainda

sendo a menor média, apresenta uma tendéncia a satisfacéo dos usuarios.

Mais de 68,6% dos usuérios entrevistados utilizaram os servicos de saude, nos
ultimos 12 meses, em mais de quatro oportunidades. Tal informagao ratifica a consisténcia
das satisfacdes estabelecidas, pois trata-se de conhecedores da salde publica de Eldorado
do Sul.

Considerando os postos de salide no municipio, o Posto Central obteve o maior
indice de freqiiéncia, com mais de 60 %, acompanhado pelo posto do loteamento popular
com 26 %, o gque nos faz inferir que as médias tém forte tendéncia nos servicos prestados
nestes postos. E claro que esta informagdo pode ser melhor visualizada nos cruzamentos

feitos subdividindo as satisfagdes por cadaloca de atendimento.
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Trés questBes, considerando todas apontadas, apareceram como problematicas:
estando relacionadas com o atendimento, sistema de marcacdo de consultas, confianca

den&o contrair infeccbes nos postos.

O atendimento €, sem divida, um dos grandes problemas nos postos de salde do
municipio. Certeza de ser atendido, facilidade no atendimento, rapidez, procedimento
correto e necessario, boa vontade e interesse em melhor servir aos pacientes, cordialidade,
sd0 alguns dos fatores que podem estar comprometendo o nivel de satisfacdo dos usuarios.
E imprescindivel que os gestores facam melhor andlise neste setor, verificando o processo
como um todo, se ndo ha excessos de burocracias, se existe agilidade por parte dos
servidores técnicos ou médicos, se estdo preparados/qualificados para desempenhar tais
funcbes adequadamente, se 0 local de atendimento realmente € propicio a oferecer os
servicos de salde, se existe algo que possa distrair o paciente enquanto aguarda ser
chamado, se esta confortavel mente acomodado, se alguma érea de todo o processo esta em

situacdo de gargalho e emperra uma melhor eficiéncia.

Todas as questdes acima abordadas sdo problemas de gerenciamento e, portanto,
merecem toda a atencéo no controle de suas atividades, identificando os reais equivocos
gue comprometem a area de salide como um todo. Muito pouco adiantarg, isoladamente,
algumas areas da salde funcionar perfeitamente bem se uma de suas “engrenagens’ estiver
falhando, o que fatalmente compromete toda estrutura. Pode ser, exatamente este quadro, o

gue esteja acontecendo com a satide publica de Eldorado do Sul.

Quanto a marcacdo de consultas, existe uma forte insatisfacdo dos usuarios, sabe-
se que a estas marcacdes dependem de um 6rgéo a parte do municipio, isto €, do Estado — o
gue gera um Onus muito grande para 0 municipio — pois a comunidade acredita que a
competéncia para tal sgja do ente municipal. E importante nesse sentido, buscar
aternativas para estas consultas ou exames, que estd a cargo do Estado, para que o
desgaste e 0 atendimento das causas sociais ndo fique a mercé da ineficiéncia do 6rgéo
publico. Importante também € o esclarecimento nitido a sociedade da competéncia do
municipio, muito mais como agente intermediador, do que agente decisor, sob pena de

criar situagdes inusitadas para 0s gestores.

Cabe apenas reforgar que as pessoas por habitarem os municipios, menor unidade

da federacdo, fazem com que todo o peso de cobranca recaia sobre estes, com intensidade
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nas camaras de vereadores e prefeituras. Esta mengdo é oportuna, apenas no sentido de
reforcar a idéia de que os gestores devem, e precisam viabilizar a eficiéncia nos servicos,
sobrando mais para investimentos, reivindicando junto aos estados/Uni& o cumprimento
de suas competéncias, parcerialapoio através de convénios em politicas publicas, pois

somente com o0 orcamento municipal as limitacBes tendem a serem muito maiores.

O outro problema apontado é quanto ao nivel de satisfagdo dos cidaddos- usuarios
na confianca de ndo contrairem infecgdes nos postos; 0s usuarios ndo estdo muito
confiantes nesse aspecto, demonstrando um certo receio, 0 que afeta diretamente a
credibilidade de um local que existe para prevenir e proteger seus pacientes de outros

males diferentes do que apresentavam ao chegarem nos postos de salde.

Por outro lado, os usuérios apontaram os programas de vacinacao (de uma forma
gerd), programas preventivos de salude e competéncias dos profissionais das areas

médicas, com um ato nivel de satisfagéo.

Os programas de vacinacdo, por exemplo, tiveram média de 8,02 pontos
(setisfagdo), o que demonstra um trabalho dos gestores na prevencdo de doencgas,
principalmente entre criangas e idosos. Também os programas preventivos de salide para a
mulher, criangas, idosos e gestantes, presentaram bom nivel de satisfacdo - 6,28 pontos.
Competéncia dos profissionais da area médica ficou com uma média de 5,96 de satisfacéo.
Estes programas e a competéncia dos profissionais devem melhorar cada vez mais, ao
passo que outros esforcos devem ser despendidos para minimizar as areas mais

problematicas.

4.2.3.1. - Pontos fortes da satde publica municipal

Dentre as dternativas ofertadas aos usuérios, os principais pontos fortes foram
infra-estrutura dos postos de saude - 43 %, ambulancias - 42 % e higiene e limpeza

das instalacbes - 31 %.

Esta informac&o é de vital importancia, deixando claro que na questéo estrutural,
isto € nas instalagdes e bens fisicogtangiveis da area de salde, os usuarios, dentre as

alternativas ofertadas, julgam ser estes 0s pontos mais positivos. Porém, deixa implicito e
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pode ser melhor observado junto aos pontos fracos, que as questdes ligadas ao processo e

relacbes humanas sdo tidas como insatisfatorias.

A atencéo dos gestores em criar condigdes ambientais na estrutura fisica dos postos

€ muito importante para dar sustentacdo ao funcionamento do sistema de salide municipal.

As ambuléncias, importantes para casos emergenciais, praticamente junto com a
questdo infra-estrutural, € o grande ponto forte; ndo passa por novidade esta informagao,
Visto a secretaria sempre disponibilizar veiculos novos, equipados, inclusive com sistemas
de comunicacdo PABX. Porém, o fato de considerar um dos grandes pontos fortes ndo faz

inferir satisfacdo total; pelo contrario, deve procurar sempre melhorar.

Um posto de salde sem as condigbes basicas de higiene e limpeza é uma
calamidade; segundo os usuarios, em Eldorado do Sul os postos de salide tém neste assunto

um fator positivo o que faz que tenham que manté- o assim.

E importante, no entanto, afirmar que estes pontos fortes devem continuar; porém,
urge a necessidade de equilibrar a satisfagdo dos usuérios nas &reas mais fracas, ficando
estes mais satisfeitos, e a salide cada vez melhor. Isto € possivel & medida que menos
recursos seréo precisos para investir nas areas tido como pontos fortes, pois oferece

condicdes boas, podendo ser destinados mais as questdes humanas e de processos.

4.2.3.2. - Pontos fracos da saude publica municipal

Como foi dito acima, questbes ligadas a0 atendimento pelos servidores publicos
(médicos, enfermeiros, auxiliares e recepcionistas); marcacdo de consultas e rapidez no
atendimento, aparecem como o0s pontos mais fracos da salde municipal. O atendimento
teve também um destaque na questdo aberta e espontdnea como um dos principais

problemas do municipio.

Fica evidente, j& mesmo nas perguntas sobre o nivel de satisfagdo, que questbes
ligadas a0 atendimento (rapidez, cordiaidade, interesse, preparo) sdo, sem divida, o
grande problema na érea de salde. A secretaria precisa verificar todas situagbes que
possam comprometer sua eficiéncia no atendimento ao publico; procurar checar o tempo

de espera médio dos pacientes, verificando onde estéo os gargalos. Mais comentéarios sobre
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o atendimento fazemse desnecessarios, ja mencionados anteriormente. Entretanto,
necessita-se, mais uma vez, informar que o atendimento € apenas a “ponta do iceberg” do
problema, tendo causas muitas vezes ligadas a falta de profissionais, a sistemas de
informatica ineficazes, excesso de burocracia, ineficiéncia de servidores, entre outras.
Quanto a rapidez no atendimento, ja foi mencionado sobre as causas que poderiam gerar a
morosidade no atendimento.

Marcacdo de consultas € também uma das grandes probleméticas; as pessoas
chegam a esperar meses para serem atendidas, em especialidades ndo cobertas pelo
municipio, onde o Estado agenda as consultas, sendo a salde local uma intermediaria.

Nesse sentido, importante buscar solucdes e informar a sociedade da tramitagéo.

A salde publica de Eldorado do Sul apresenta médias razodveis, muitas com
tendéncia a insatisfacdo, a maioria a satisfacdo. Ou sgja, dificilmente encontrar-se-4, a
julgar a redlidade da salde publica brasileira e em especia aos municipios, médias, ainda
gue baixas, satisfatérias. Porém, como foi dito anteriormente, o ponto de referéncia néo
pode ser 0 que se tem de pior, ou mesmo o que sdo a maioria dos municipios, e sim, buscar
acompanhar o que de melhor os municipios estédo fazendo na area de salde, trazendo para

Eldorado do Sul programas que poderiam, nas devidas propor¢oes, serem implantados.

Outra questdo importante que os gestores deverdo levar em consideracdo € que,
antes mesmo de pensar em construir novas estruturas, se estas ndo tornardo mais precarias

as questdes de gerenciamento — que se diga novamente as mais problematicas.

4.2.4. - Assisténcia Social

A area de assisténcia social possui um niimero menor de Usuérios que opinaram em
relacdo ao total da amostra, o que justifica-se também pelo segmento que atende: préximo
de 2.000 familias, 0 que ndo ultrapassaria mais do que 6 mil pessoas em relagdo a

populacdo composta por 18.242 pessoas™.

Da mesma forma que a area de salde, o nivel de satisfacdo é regular, com leve

tendéncia a satisfagdo. Porém, a considerar o nivel desgjado pelos usuérios, existe uma

14 populacao definida conforme zona urbana menos o bairro picada.
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lacuna de 4 pontos, o que sugere uma dificil missdo ao governo para aumentar a satisfacéo

da comunidade a estes padrdes.

Duas questdes tiverem um destague maior em relacéo as outras, de forma negativa.
Enquanto praticamente todas questdes variaram entre 4,5 e 5,4 pontos, as relacionadas com
programas de geracdo de emprego e renda com 2,93 pontos e capacitacdo /
qualificacdo de jovens e adultos para 0 mercado de trabalho com 2,94 pontos,

demonstraram quase que uma insatisfacdo total nestes quesitos.

Estas duas éreas sdo, atuamente, um dos maiores problemas de nosso pais e
também de Eldorado do Sul. Poderia se dizer que as pessoas estdo vendo uma certa
incapacidade — ou despreocupacdo do governo municipal nas questdes gque envolvem
geracdo de emprego e renda e qualificagdo de jovens e adultos. Sabe se que a geracéo de
emprego e renda depende principalmente do cendrio econdbmico e que 0 municipio pode
gjudar a promover uma condicdo melhor buscando alternativas; pois é justamente neste
aspecto gue o governo deve procurar ver se esta buscando opgdes, andlises e estudos para
promover a inser¢cao das pessoas menos favorecidas no mercado de trabalho, incentivando

a0 emprego ou como pequenos empreendedores.

Uma dessas alternativas para insercéo das pessoas a0 mercado de trabalho passa
pelo segundo ponto de insatisfacdo dos usudrios que € a capacitacéo e qualificacdo de
jovens e adultos. Fica evidente a insatisfacdo nesta &rea, 0 que traz uma certa preocupacao.
Enquanto os programas sociais existentes no municipio, na area da gestante, do idoso, do
deficiente, sGo programas que, embora necessarios, mais reativos a uma problematica
social. Ja programas de geracdo de emprego e renda e também de capacitacdo profissional
s80 mais pro-ativos e os melhores caminhos para ndo precisar, no futuro, maiores

investimentos na &rea social.

Ao contrério do que muito se pensa, quanto mais se investe na area de assisténcia
social, ndo é sinbnimo de progresso, pois pode-se sugerir duas coisas: 1) que existindo uma
demanda desassistida da sociedade, 0 governo procurara ampara-las, ou, 2) que o
municipio esta inchando, ndo estd empregando, ndo esta gerando emprego e renda, esta
cada vez com maior numero de excluidos, que as classes menos favorecidas estéo

aumentando, enfim, a cada ano a necessidade maior de investimentos para atender esta



102

area, sobrando muito menos para concentrar recursos em outras areas correlatas como

salde e educacdo, por exemplo.

E importante os gestores observarem se a érea de assistencial social esta criando
condicBes para a insercéo das pessoas ao mercado de trabalho e consumo, ou se esta

apenas mantendo o status quo e acomodando seus cidaddos menos favorecidos.

Por fim, percebe-se que os pontos de maior satisfagdo sdo relacionados com
guestdes administrativas, como o0 atendimento; porém, nos programas sociais, uma das
principais razbes da existéncia da secretaria, a satisfagdo aparece com médias bem

menores.

4.2.5. - Obrasviérias e servicos publicos

Apresentou também um nivel razoavel de satisfacdo com 5,58 pontos na satisfacao
geral. Dentre os mais baixos niveis, encontramse a conservacao de bueiros de esgoto
com 3,6 pontos, funcionamento da rede de esgoto com 4,29 pontos e iluminacdo publica
com 4,33 pontos. Todos tendo, também, forte reclamacéo na questdo aberta e esponténea

aos entrevistados, ou sgja, foi uma das mais lembradas como os principais problemas.

Com base nestes trés pontos de insatisfacdo, um destaque especial a questdo da
rede de esgoto, pois os bueiros e o funcionamento da rede sdo assuntos relacionados,
guando existe uma insatisfacdo da sociedade nesta questdo € porque algumas coisas
poderiam estar acontecendo: enchentes, mal cheiro, proliferacéo de ratos e outros animais,
entupimentos nas residéncias afetados pela rede de esgoto publica, caixas dos bueiros

guebradas, sujas, canos quebrados, entre outros fatores.

Para ser apontado como principal problema, sendo esta parte um assunto néo t&o
perceptivel pela sociedade, pois esta abaixo da terra, é porque a rede de esgoto do
municipio estd com sérios problemas, devendo, para 0 bem da sociedade e sua satisfacéo,
serem tomadas medidas que possam identificar estes problemas e suas conseqiéncias,

tentando soluciona-1as.

A iluminacado publica também é apontada com certo nivel de insatisfacéo, talvez

ndo t&o grave quanto a rede de esgoto, mas algo ndo esta deixando a sociedade satisfeita.
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Baixa poténcia e luminosidade, falta de expanséo da rede elétrica, quedas de luz, |lampadas
gueimadas, manutencdo preventiva e reativa morosa (tempo de troca), entre outras

medidas, tendem a ser as razdes paratal insatisfacéo.

Por outro lado, questdes relacionadas com sinalizagdo de transito, sinalizacao das
ruas e manutencao das vias publicas, aparecem com um pouco mais de satisfacdo, ndo

ultrapassando, porém, mais do que 5,7 pontos.

4.2.6. - Principais problemas de Eldorado do Sul

Para responder a pergunta sobre os principais problemas de Eldorado do Sul, foram
oferecidos aos entrevistados 9 alternativas, com os seguintes resultados. desemprego com
29,47 %, seguido de seguranca publica com 26,79 %, habitacdo com 9,82 %, salde
publica com 9,38 %, infra-estrutura com 6,25 %, falta de programas sociais aos

carentes com 2,68 %, educacao escolar com 1,79 %, outros com 0,45 %.

N&o seria dificil supor quais os principais problemas do municipio, antes mesmo da
pesquisa feita, pois se acreditava que seriam 0S mesmos de Nosso pais, mas que até entdo
eram meras suposicoes. As questdes que derivam do cenédrio econdmico, que esteja ligada
diretamente a producdo e consumo, S80 0s principais problemas; € o caso do desemprego e

seguranca publica.

O pais todo sofre com uma recessdo econdmica. O pais ndo crescera mais do que
1% em seu PIB em 2003; com isso, uma série de consequiéncias ocorre. A propria teoria
macroecondmica explica a reacdo em cadeia de uma situacdo como esta. Porém, ndo se
precisa conhecer muito sobre o assunto para perceber que, ndo havendo venda, ndo ha
consumo; ndo havendo consumo, ndo h& producdo; ndo havendo producdo, ndo ha
emprego; € um verdadeiro looping, pois ndo havendo emprego ndo ha consumo, e assim
sucessivamente; ndo havendo emprego, consumo, producdo, logo a criminalidade aumenta,
0 custo social aumenta, a Situacdo de desigualdade e exclusdo social aumentam, 0s
problemas de salde publica — devido a incapacidade de se prevenir por falta de recursos,
também aumentam; enfim, os custos e os gastos com politicas publicas reativas séo cada

vez maiores, 0 que compromete os investimentos em areas de desenvol vimento.
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Com base no pardgrafo acima, sugere-se aos gestores que facam uma andlise no
sentido de concentrar esforcos em programas que possam desenvolver o comércio local
(embora as dificuldades de estar muito poximo da Capital e competir com empresas e
mercado de maior porte), atrair empresas (pequenas, médias ou grandes), capacitar
cidaddos, fortalecer cada vez mais a area educacional, reduzir os custos da propria
administracdo publica tornando-a eficiente e mm qualidade, explorar os segmentos do
municipio que possam atrair investimentos externos, entre outras medidas que procurem
minimizar, ao longo do tempo, a necessidade de altos investimentos em politicas publicas
meramente reativas. Com isso, ndo sO poderda aumentar a base de arrecadacdo do
municipio, como também seu poder de investir em programas que possam oferecer o

desenvolvimento das pessoas e do municipio de uma forma geral.

E relevante dizer que na questdo aberta de observacdes finais dos entrevistados as
criticas que mais apareceram foram ligadas a infra-estrutura do municipio, correlacionadas
com limpeza, rede de esgoto, saneamento basico, atendimento na area de salide, seguranca,
iluminagdo publica e desemprego. E uma questdio aberta e espontanea, merecendo uma
atencdo dos gestores.
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5— CONCLUSOES

O governo ndo recebe da sociedade uma satisfacéo considerada boa, tendo médias
apenas razoaveis. Poucas sdo as questdes que atingem, em qualquer area, médias maiores
do que 7 pontos — o que poderiamos chamar, se fossem, de uma boa média; mas também,
poucas sd0 as questdes que baixam dos 3,5 pontos — 0 que poderia chamar, se fossem, um
governo muito ruim. Assim, a maioria das médias oscilou entre 4,5 e 6 pontos, para um
total de 10 pontos.

I ndependentemente do nivel de satisfacdo ou insatisfacdo dos usuarios, com base na
sua condicdo econOmica, comparada ou nd com outros municipios, ou com indices
nacionais e internacionais, 0 que seria muito importante, a pesquisa realizada deixa muito
claro quais sdo, sob 0s aspectos apontados, 0s principais problemas e pontos fortes do
municipio.

Sob este enfoque, 0 governo municipal, terd a oportunidade de destinar uma melhor
atencdo em algumas areas em detrimento de outras, o que podera lhe dar uma condicéo

mais estratégica de atuacdo e controle.

Conforme anadlise da pesquisa, a imagem do governo nas questdes levantadas € o
grande problema que os gestores devem reavaliar, pois apresentam medias muito baixas.
Os entrevistados demonstram, através das médias apresentadas, que tendem a discordar
gue o governo sega eficiente, transparente, que exerca bons controles, que sega

participativo, enfim, fatores importantes para dar sustentagcdo ao governo municipal.

Sugere-se uma andlise mais apurada dos processos gerenciais e dos procedimentos
da administracdo publica, ndo sd nas questBes técnico-administrativas, mas também com
relagdo aos programas sociais a coletividade; verificar se 0s programas estdo tendo eficacia

em solucionar os problemas sociais correlatos e inerentes ao governo municipal.

Nos servicos publicos relacionados, deve haver uma maior preocupacdo com as
questdes ligadas a salde publica, programas sociais de inclusdo, infra-estrutura com énfase
na rede de esgoto e iluminacdo publica, além das questbes ligadas a seguranca publica,

drogas e desemprego.
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Estas areas mencionadas sdo diretamente interligadas, o que nos leva a deduzir que
os problemas de infra-estrutura, por exemplo, levam naturalmente a problemas de salide
publica; da mesma forma, os problemas de vulnerabilidade social, se ndo enfrentadas por
processos sociais de inclusdo, tendem a aumentar e causar também maiores demandas em

sallde e assisténcia social.

E importante a gestdo plblica mapear as principais areas de caréncia, identificar os
principais problemas na estrutura dos servicos publicos e suas demandas para que, em

conjunto, possam estabel ecer estratégias de combate e minimizagdo de problemas.

Tais questionamentos estéo ligados a questdes de plangamento, 0 que € muito
importante em se tratando de politicas pablicas; porém, uma vez estabelecido, 0 processo

de acompanhamento, controle e correcéo de rumos, sdo fundamentais para se atingi- lo.

O controle da gestdo publica sugerido € baseado nos resultados que 0s programas
de governo estdo tendo acerca dos servicos publicos abrangidos pelo presente estudo,
tendo como sinalizadores os niveis de satisfacdo dos usuérios, aliados, é claro, com outros
instrumentos de controle. O que se pode esperar € que a partir da opinido dos usuarios, que
podem até estar, ou ndo, pouco destorcida da realidade em algumas questdes observadas,
gue os gestores facam um melhor acompanhamento das é&reas mais probleméticas,
realizando os devidos cruzamentos de dados e, na medida do possivel e desgjavel, adotar

acOes de corregéo.

A consciéncia a cerca da satisfacdo dos seus cidaddos deve ser 0 objetivo de
gualquer gestor publico. Geralmente se faz associacOes que os contribuintes, além de
usuérios, sdo os clientes ou consumidores; na verdade, se serve a analogia sao os “ patroes”
ou 0s “acionistas’; e como tal, precisam, merecem e devem receber o devido retorno de
seus investimentos (leia-se pagamentos de tributos) por meio do lucro (leia-se servicos)

altamente qualificados.

A gestdo publica, em suma, deve tanto quanto possivel, acompanhar a satisfacéo
dos usuarios procurando melhorar, cada vez mais, os servicos publicos oferecidos, tendo
como foco a promogdo do bemeestar, e a pesquisa de satisfagdo como um grande

instrumento para o apoio atomada de decisdo em busca destes objetivos.
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As pesguisas de opinido publica devem estar entre as acBes cotidianas da
administracdo publica, mensurando, avaliando e identificando os principais problemas,
caréncias e sSituacOes adversas para que, a partir das andlises realizadas, possa-se
estabel ecer acOes.

A0 mesmo tempo que as pesquisas de opinido sdo importantes para analise da
situacdo e ponto de partida para o estabelecimento de metas, € relevante o mapeamento das
mais diversas variaveis sociais, por pesquisas exploratérias e outras, através de dados
primarios ou secund&rios, mas que fornegcam, em suma, cen&ios das situacBes que

permeiam o municipio, tanto em seu contexto interno como externo.

E, por fim, importante que a Gest&o Publica esteja alinhada entre o que se dispde a
oferecer, reconhega por meios de instrumentos de coleta/andlise (a pesquisa sendo um
destes) o que de fato oferece e, ainda, quais seriam 0s padrdes aceitaveis, ndo sO pelos
usudérios, mas também pelos padrdes estipulados, por exemplo, pelo IBGE, ONU, institutos
com notoriedade. Sendo assim, mais proximo da realidade e das necessidades publicas

estardo os gestores, e a chance de sucesso, por via de consequéncia, tenderdo a aumentar.



108

6 —BIBLIOGRAFIA

BOOKHOLDT, J.L. Accounting Information Systens: Transations Processing
and Controls 52 ed. Boston: Irwin/McGraw-Hill, 1999.

BRESSER PEREIRA, Luiz Carlos. A reforma do estado nos anos 90: l6gicas e
mecanismos de controle. Cadernos do MARE. Brasiliaz Ministério da Administracéo
Federal e Reforma do Estado, n. 1, 1997.

CHIAVENATO, Idalberto. Teoria geral da administracdo: abordagens
prescritivas e normativas da administracao / Idalberto Chiavenato. — 4 ed. — S&o Paulo :
McGraw-Hill, Makron Books, 1993.

CONTROLADORIA: agregando valor para a empresa/ organizado por Paulo
Schmidt — Porto Alegre: Bookman, 2002.

EVRARD, Yves. La Satisfaction dés Consommateurs; Etat des Recherches.

Anais do XVllo. Enanpad, 1993, p. 59-86.

FLORES, Paulo César — Apostila de Estudos - IGAM - Sistema de Controle
I nterno — Porto Alegre, 2002.

FOLKES, Valerie S. Consumer Reaction to Product Failure: Na Attributional.
Journal of Consumer Research, v.10, march 1984, p. 398-409.

FOURNIER, S. & YAO J. (1997), “Reviving Brand Loyalty: A
Reconceptualization Within the Framework of Consumer-Brand RElationsships’.
International Journal of Research in Marketing, v. 14, (Dezembro), p. 451-72.

FUNDACAO PREFEITO FARIA LIMA — CEPAM. O municipio no século
XXI: cenarios e perspectivas. ed. Especial. Sdo Paulo -1999. 400 p.

GLOCK, Jos2 Osvaldo — Consultor do CETEM e do CECOP: Trabaho
apresentado no IV Encontro Brasileiro de Controle Interno. Floriandpolis, Novembro —

2000. www.cetem-sc.com.br

LIKERT, Rensis. Novos Padr 6es de Administracéo. S&o Paulo: Pioneira, 1971.



109

MARIENSE, Luiz Carlos — Administracdo: Uma abordagem introdutoria. 2.
ed. Porto Alegre: Sulina, 1991.

MELLO, Celso Antonio Bandeira de. Curso de Direito Administrativo. - 14°
Edicéo — S&0 Paulo: Maheiros Editores Ltda — 2002.

NEVES, Wanderlei Pereiradas — |V Jornada Brasileira de Controle Interno —
Florianopolis— SC, 2002.

, Wanderlel Pereira das — O controle interno e a auditoria interno

governamental: Diferencas fundamentais. Disponivel em www.sef.sc.gov.br. Acesso
em: 12 set. 2001.

OLIVER, R. I. (1989) — *“Processing of the Satisfaction Response in
Consumption: A Suggested Framework and Research Propositions”. Journa of
Consumer Satisfaction/Dissatisfaction and Complaining Behavior, v. 2, p. 1-16.

. Satisfaction: a Behavioral Perspective on the Consumer. New Y ork:
McGraw-Hill, 1996.

OSBORNE, David, GAEBLER, Ted. Reinventando o0 governo: como 0 espirito

empreendedor esta transformando o setor publico. Brasiliaa MH Comunicagéo, 1994.

PACHECO, Regina Silvia — Presidente da Escola Necional de Administracéo
Plblica- ENAP e professora-adjunta da Eaesp-FGV. www.enap.org.br. Acesso: 2003.

PEREIRA, Carlos Alberto. Ambiente, empresa, gestdo e eficacia. In. CATELLI,
Armando (coordenador). Controladoria: Uma Abordagem da Gestdo Econdmica —
GECON. S&o Paulo: Atlas, 1999.

PEREIRA, Luis Carlos Bresser; Spink, Peter Kevin - Reforma do Estado e
administracéo publica gerencial; traducéo Carolina Andrade. — 4 Ed. — Rio de Janeiro:
Editora FGV, 2001.

ROESCH, Sylvia Maria Azevedo — Projetos de estagio e de pesquisa em
administracdo: guias para estagios, trabalhos de conclusdo, dissertagdes e estudos de
casos / Sylvia Maria Azevedo Roesch; colaboracdo Grace Vieira Becker, Maria Ivone de
Méllo. — 2. Ed. — S0 Paulo : Atlas, 1999.



110

SILVA, Pedro Gabril Kenne da Silva — 1V Jornada Brasileira de Controle

Interno — Floriandpolis — SC, 2002. www.cetem-sc.com.br




111

7-ANEXOS



Anexo 1 - Questionario aos cidadaos-usuarios eldoradenses sobre servigos piiblicos
do municipio de Eldorado do Sul

Prezado Cidadio-usuario

Este é um trabalho académico, que tem o apoio do curso de mestrado em administra¢do, da
Escola de Administragdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS, em parceria com a
Administragdo Puablica Municipal de Eldorado do Sul, visando medir a satisfagdo dos cidaddos com
relagdo aos servigos piblicos municipais e também melhorar, posteriormente, o préprio servigo
piiblico avaliado. Importante lembrar que nenhum entrevistado sera identificado e serd guardado em
total sigilo, ficando a ser repassado a Prefeitura somente o resultado final de todas entrevistas.

Desde ja, agradecemos a sua colaboragéo.



Instrucoes

Indique o grau de satisfagdo em cada uma das perguntas, utilizando uma escala de 0 a 10, sendo
que quanto mais proximo de 0 (zero) vocé informar mais INSASTISFEITO estard em relagdo a
pergunta feita; quanto mais proximo de 10 (dez) vocé informar mais SATISFEITO estara em relagdo a
pergunta feita. Caso voc€ ndo se sinta em condigdes em opinar em alguma pergunta, marque com um
“X” no quadrado correspondente a opgdo SCO (Sem Condigdes de Opinar). Para cada pergunta, qual
seria, de 0 a 10, o padrio de satisfagdo desejavel em relagdo ao servigo publico perguntado. A cada
pergunta, favor informar o grau (de 0 a 10) de conhecimento que vocé tem, na pratica, em relagdo ao
servigo publico abordado em Eldorado do Sul.

Informagoes:

NS: Nivel de satisfagdo informando de 0 a 10. Quanto mais proximo de “0” (muito insatisfeito);
quanto mais préximo de “10” (muito satisfeito).

SCO: Sem Condigbes de Opinar (n#o conhece o suficiente e prefere nio opinar).

NSD: Qual € a nota considerada como o padrio desejavel de satisfagdo pelo usuario para cada
caracteristica (pergunta), atribuindo um valor de “0” a “10”.

NC: Nivel de Conhecimento (informagio) que o usuario tem em relagdo a cada caracteristica
(pergunta) em relagfo ao servigo piblico de Eldorado do Sul.

A - Educaciao municipal

| - Tem/teve filhos nas Escolas municipais nos ltimos 12 meses:  a- 0 NAQ b-0O SIM
2 — Qual(is) escola(s) municipal(is):

- ( ) David Riegel Neto - Centro

) David Riegel Neto - Chacara

) Maria Luiza Binfaré Cézar — Cidade Verde
) Padre Antonio Vieira — Itai

)

La Hire Guerra — Sans Souci
) Parana - Parque Eldorado
)

o~ TN PN N

Qutro:

T -0 o0 o




{ ~ Pergunta feita ao Cidadio-Usuario

03 - Seguranga dentro das escolas
04- Estado de conservagio e limpeza das salas de aulas

05 - Estado de conservagio dos méveis e equipamentos utilizados pelos alunos
(classes e cadeiras, outros)

6 - Qualidade/conservagio das mstalaqoes e prédios escolares (estrutura das salas
aredes, rede esgoto, agua, luz, banheiros, pintura, outros)

07 - Areas de recreagio eibréﬁca de espgrie% B

08 - Apoio e reforgo pedagdgico dado pela escola, através dos b;éfessores, aos
alunos

09 - Capacidade da escola em informar aos pais se os filhos estdo indo bem ou mal
nos estudos ¢ o comportamento dos alunos

10 - Tratamento/Atencao dos professores e diregdo dado as cnanc;as

|
n
|

11 - Niimero de criangas por sala de aula

| 1 SO S SN

12 - Merenda Escolar (se € saborosa, nutritiva e variada)

13 - Ajuda das escolas/prefeitura com material didatico (livros, cadernos, folhas de

oficio, ldpis, caneta, outros) 20s alunos -

14 — Motivagdo e entusiasmo dos professores para dar aulas

e e e—me e

15 - Professores bem remunerados pelos cofres municipais ‘, |

16 - Professores capacitados/qualificados para ensinar

17 - Qualidade do ensino municipal
L : S
li8 - Facilidade de obtengdo de vagas na escola e turno desejado

19 - Informética nas escolas, como apoio pedagoglco e mcenlnvo a0 aluno

20- Programas educativos estimulando os alunos (teatros, Jogos ‘de escola, ‘gincanas,
outros)

: 9— Incentivo, das escolas, na pratlca de esportes
2 — Prevenglo, orientagio da Escola professorcs contra uso de Drogas i

D3 — Veiculos Escolares (Onibus/Kombis/microdnibus) disponiveis para pl‘OjetOS 1
escolares e transporte dos alunos do Ensino Fundamental (antigo 1° Grau).

24 — Educagdo preocupada em transformar alunos em cidadio

25 - Satisfagiio geral com a drea de educaciio mumcnpal

26 - Em sua opinido, quais sdo os 2 (dois) principais pontos fortes que escolas municipais de

Eldorado do Sul apresentam?

- () Remuneragio do professor
- () Conservagdo dos Prédios escolares



() Seguranca dentro das escolas

() Merenda Escolar

() Qualidade do ensino municipal
- () Material dado pela prefeitura

( ) Qualificag@o dos professores

( ) outro: Qual

S 00 OO
[ LI}

27 - Em sua opinio, quais sdo os 2 (dois) principais pontos fracos que as escolas municipais de
Eldorado do Sul apresentam?

) Remuneragéo do professor

) Conservagdo dos Prédios escolares
) Seguranga dentro das escolas

) Merenda Escolar

) Qualidade do ensino municipal

) Material dado pela prefeitura

) Qualificagdo dos professores

) outro: Qual

:3"00 "'70 Q.O O'D)
/-\/'\/-\/\,—\/'\A"\

28 - Considerando as perguntas acima e as respostas dadas por vocé, de uma forma geral, qual o
nivel de informaciio que vocé julga ter sobre a Educagio de Eldorado do Sul, de “0” a “10” ?

a-( ) nivel de informagdo sobre Educagio de Eldorado do Sul

B - Satde publica municipal

29 - Utilizou servigo de Satde municipal (consultas, atendimentos, outros) nos ultimos 12 meses:
a- 2 NAO b- 0 SIM

30 — Se SIM, quantas vezes aproximadamente:

a-( )Até3 vezes
b-( )4a6vezes
c-( ) maisde 6 vezes

31 - Qual(is) Posto(s) de Saude:

a - () Posto de Satde Central

b - ( ) Posto do Loteamento Popular - Pediatria

c -( ) Posto de Sa(ide Nelson Marchezan — Parque Eldorado
( ) Posto de Sauide da Sans Souci
(

d-
e -t ) Qutro:




[ Pergunta feita ao cidaddo-usuirio - | NS |[SCO | NSD C

32 - Certeza de ser atendido no posto de satude

B3 - Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento junto a
recepcionista

34 - Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento pelas auxiliares
de enfermagem
!

35 - Facilidade e rapidez para conseguir ser atendido pelo médico

EG - Certeza de receber o atendimento ou o tratamento necessario e
orreto

37 - Prioridade e rapidez no atendimento dos casos de emergéncia

38 - Boa vontade e interesse dos servidores com os pacientes e seus
familiares

39 - Atengdo e cuidado dos médicos em atender e resolver problemas

40 — Satisfagdo geral com o atendimento dos postos de saide

e —

4 1- Capacidade dos servidores de prestar informagdes e dar

orientacdes
| -

|

42 - Cumprimento do horério de consulta por parte dos Postos de
Satde

43 - Sistema de marcagdo de consulta feito pelos Postos de Saude

44 - Informagdes junto aos postos através do telefone

E—S—- Limf)'e_za, higiene e conservagdo das instalagdes e mobiliario

46 - Conforto das instalagdes e sala de espera

47 - Competéncia dos médicos/enfermeiros em resolver o problema
do doente

- — i — —

ﬁé—- Conﬁa_mc;a de nio contrair i;féa;éo hosﬁtalar nos postoé de satde]

49- Programas de vacinagdo a sociedade contra sarampo, catapora,
aralisia infantil, outros.
50 - Certeza do recebimento gratuito dos remédios receitados

;FS__I: Programas preventivos de saide (para mulher, para criangas,
idosos, gestantes) S
52 — Satisfagdo Geral da area de Saiide do municipio

RN O SR S S




53 - Em sua opinido, quais os 2 (dois) principais pontos fortes que os Postos de Saiide do

municipio de Eldorado do Sul apresentam?

) Atendimento dos recepcionistas

) Atendimento dos Médicos/enfermeiras/auxiliares
) Marcagdo de consultas

) Rapidez no Atendimento

) Higiene e limpeza das instalagdes

) Infra-estrutura dos postos

) Ambuléncias

) Remédios gratuitos disponiveis

) Outros:

- :‘I"OQ "")0 Q-O crm
AAAAAAAA"\

54 - Em sua opinido, quais os 2 (dois) principais pontos fracos que os Postos de Satide do

municipio de Eldorado do Sul apresentam?

a - () Atendimento dos recepcionistas

b - ( ) Atendimento dos Médicos/enfermeiras/auxiliares
¢ - () Marcagdo de consultas

d - ( ) Rapidez no Atendimento

e - ( ) Higiene e limpeza das instalagGes

f-( ) Infra-estrutura dos postos

g - ( ) Ambulancias

h - () Remédios gratuitos disponiveis

i- () Outros:

55 - Considerando as perguntas acima e as respostas dadas por vocé, de uma forma geral, qual o
nivel de informagiio que voceé julga ter sobre 2 Area de Satiide de Eldorado do Sul, de “0” a “10”?

a-( ) nivel de informagdo sobre a area de Satde de Eldorado do Sul

C - Obras viarias e servicos publicos

Pergunta feita ao cidadfio-usudrio

NS [sco

NSD INC

56 - Manutengio de ruas e avenidas (tampando buracos,
pavimentando, remendando)
57 - Conservacio/Limpeza de ruas e avenidas (Rogar, capinar, varrer)

58 - Conservagdo dos Bueiros de Esgoto

59 - Sinalizagdo das ruas (pintura de meio fio, canteiros, faixa do

meio)

60 - Sinaliza¢do de Trénsito (placas, sinaliza¢des para veiculos, faixas
de seguranga, outros).
- Canalizag3o de Valos

i

VU oSO GG -

O S

T



62 - lluminagdo Publica (Limpadas em Postes nas ruas) o
63 - Funcionamento Rede de Esgoto o i
64 - Satisfagiio geral ¢ com as obras viirias e servicos piblicos o : ‘

65 - Considerando as perguntas acima e as respostas dadas por vocé, de uma forma geral, qual o
nivel de informaciio que vocé julga ter sobre as Obras viirias e Servigos Piblicos de Eldorado do
Sul, de “0” a “10”?

a-( ) nivel de informagdo sobre a drea de Obras de Eldorado do Sul

D — Assisténcia e servico social

66 - Utilizou algum servigo ou participou de algum programa de Assisténcia Social do municipio nos
altimos 12 meses: a- [0 NAO b-0 SIM

67 - Se SIM, quantas vezes aproximadamente:
) Até 3 vezes

a-(
b-( )4a6vezes
c-( ) maisde 6 vezes

Pergunta feita ao cidaddo-usuirio | NS [sCO | NSD NC
68 - Facilidade e Rapidez no Atendimento

69 - Cordialidade / simpatia no Atendimento

770 - Conhecimento do atendente sobre o assunto perguntado
71 - Organizagdo do Atendimento / recepgéo - o i
72 - Qualidade do Atendimento o _ o
73 - Tranparéncia nos critérios de selegdo de beneficiarios |

74 - Programas de moradia‘/habitag@o as familias de baixa renda

{75 - Programas de geracdo de emprego e renda
176 - Programa de ajuda aos Idosos de baixa renda c o
77 - Programa de inclusdo social as familias carentes (melhores |
condigdesdevida) o o L
78 - Programas de capacitagdo/qualificagio a Jovens e adultos para :
inser¢do no mercado de trabatho. L S R
|79 Programas de Orientagdo social aos carentes (prevengao ao uso : |
drogas, doengas transmissiveis, gestagdo precoce, outros) . ‘

80 - Programas de auxilio aos deficientes fisicos carentes
81 - Programas de auxilio as Gestantes carentes ; |
82 - Programas de auxilio ao menor abandonado : i
83 - Satisfacéo geral com o servico social do municipio ’

84 - Considerando as perguntas acima e as respostas dadas por vocé, de uma forma geral, qual o



nivel de informagio que vocé julga ter sobre a drea de Assisténcia Social do municipio de
Eldorado do Sul, de “0” a “10”? :

a-( ) nivel de informagdo sobre a 4rea de Assisténcia Social de Eldorado do Sul

E - GESTAO

Indique o grau de concordancia em cada uma das perguntas, utilizando uma escala de 0 a 10,
sendo que quanto mais préximo de O (zero) vocé informar mais estara DISCORDANDO com a
pergunta feita; quanto mais préximo de 10 (dez) vocé informar mais estara CONCORDANDO com a
pergunta feita. Caso vocé ndo se sinta em condi¢des em opinar em alguma pergunta, marque com um

“X” no quadrado correspondente a opgdo SCO (Sem Condigdes de Opinar).

Em relacio ao governo municipal, vocé acha que:

85 - Comunica-se e divulga seus ,Discordo Totalmente Concordo Totalmente | SCO
.prograr'nas/obras/ag:oes e realizagdes a 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10
comunidade o L L

86 - Realiza muitas obras ptblicas e “Discordo Totalmente Concordo Totalmente :
programas sociais a comunidade 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10

87 - Preocupa-se em solucionar os problemas: Discordo Totalmente Concordo Totalmente
dacomunidade 0 1.2 3 4 5 6 7 8 9 10

88 - E transparente em suas agdes Discordo Totalmente Concordo Totalmente ’
o 0 1.2 3 4.5 6 7 8 9.10] |
89 - E participativo, dialogando com a Discordo Totalmente Concordo Totalmente |

comunidade (associagdes, conselhos,

vereadores, entidades), descobrindo suas
necessidades e tomando decisdescombase 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
neste dialogo.

90 - Consegue ter um bom desempenho na  Discordo Totalmente ~ Concordo Totalmente
execugdo dos servigos publicos 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10 }
,9]- C&nsegue ei(eréeril;ons éd[{trdies dOS - DiSCdl"&O Totalrﬁente o - _Cohcordﬁo_:l‘otalrﬁe;lté o
bense recursos publicos, evitando~o 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10
desperdicios, as falhaseacorrupgdo

92 - Esta no caminho certo para o Discordo Totalmente Concordo Totalmente
desenvolvimento do municipio 01 2 3 4 5 6 7 8 9 10

93 - De forma geral, quais s@o os dois principais problemas que Eldorado do Sul enfrenta:

a-( ) Seguranga
b - ( ) Habitagio



) Desemprego

) Drogas

) Satde publica

) Educagio escolar

) Falta de programas sociais aos carentes
) Infra-estrutura e saneamento basico

c-
d-
e_
f-
g-
h-
i — Outros:

(
(
(
(
(
(
0

94 - De forma geral, que nota vocé daria ao governo municipal, de 0 a 10, em relacio aos servigos
piiblicos prestados (educagio, saiide, assisténcia social, obras piiblicas, ruas, iluminagio, e todas
outras de competéncia do municipio)

a-( ) Avaliagdo geral do governo municipal

Observacgades finais (sugestdes, reclamagdes, elogios, criticas):

F - Caracterizacao da Amostra

Nome da rua:

Bairro:
95 - Idade:
a-( )entre 16 e 24 anos
b-( )25a35anos
c-( )36a45anos
d-( )46 a55 anos
e - () 56 anos em diante
96 -Sexo: a-( ) masculino b-( ) feminino

97 - Tempo em que mora no municipio:

a-( )Até!lano

b-( )del a3 anos

c-( )de3a8anos

d-( )de8al5anos

e-( )de 15 anos em diante

98 - Renda familiar:



) até 2 salarios minimos (inclusive sem renda=desempregados)
) 2 a 4 salarios
) 4 a 8 salarios
)

a -
b-
c -
d- mais de 8 saldrios minimos

(
(
(
(

99 - Escolaridade do respondente

) 1° grau Incompleto (Ensino Fundamental)
) 1° grau Completo (Ensino Fundamental)
) 2° grau Incompleto (Ensino Médio)

) 2° grau Completo (Ensino Médio)

) 3° grau Incompleto (Ensino Superior)

) 3° grau Completo (Ensino Superior)

-(
-(
- (
-(
-(
- (



Anexo 2 - Codigos utilizados nos relatérios no SPSS e seus significados
para futuras analises do banco de dados.

Obs.1: As letras A, B e C que acompanham os c6digos significam:
A —Nivel de Satisfagio (NS)
B — Nivel de Satisfagdo Desejado (NSD)
C - Nivel de Conhecimento do Entrevistado (NC)
Obs.2: os codigos ID001 e ID002.
ID001 — tem/teve filhos nas Escolas Municipais nos ultimos 12 meses
1-ndo 2-sim

ID002 - quais escolas municipais

Obs.3: os codigos ID003 até ID02S5 significam:

IDO03 | Seguranga dentro das escolas

ID004 | Estado de conservaglo ¢ limpeza das salas de aulas

D005 | Estado de conservagio dos méveis e equipamentos utilizados pelos alunos (classes e cadeiras, outros)

1D006 Qualidade/conservagio das instalagdes ¢ prédios escolares (estrutura das salas, paredes, rede esgoto, 4gua, luz, banheiros, pintura,

outros)

ID007 |} Areas de recreagio ¢ pritica de esportes

1D008 Apoio ¢ reforgo pedagégico dado pela escola, através dos professores, aos alunos

IDO0S | Capacidade da escola em informar aos pais se os filhos est3o indo bem ou mal nos estudos e o comportamento dos alunos

ID010 Tratamento/Ateng3o dos professores e dire¢do dado s criangas

D011 | Nimero de criangas por sala de aula

ID012 | Merenda Escolar (se ¢ saborosa, nutritiva e variada)

D013 Ajuda das escolas/prefeitura com material did4tico (livros, cadernos, folhas de oficio, 1apis, caneta, outros) aos alunos

10014 Motivagdo e entusiasmo dos professores para dar aulas

IDO15 | professores bem remunerados pelos cofres municipais

ID016 | professores capacitados/qualificados para ensinar

1ID017 | Qualidade do ensino municipal

IDO18 ] Facilidade de obtenglo de vagas na escola e turno descjado

IDO19 | Informatica nas escolas, como apoio pedagdgico e incentivo ao aluno

10020 Programas educativos estimulande o« 2lunos (teatros. jogos de escola. gincanas, outros)

D021 | |ncenino, das escolas, na pratica de oporics

10022 Prevengao, orientag3o da Escola e professores contra uso de Drogas

ID023 | veiculos Escolares (Onibus/Kombis/microdnibus) disponiveis para projetos escolares ¢ transporte dos alunos do Ensino
Fundamental (antigo 1° Grau).

ID024 Educagdo preocupada em transformar alunos em cidaddo

D025 Satisfagdo geral com a 4rea de educago municipal




Obs.4: os codigos ID026 e ID027 significam:

ID026 — Em sua opinido, quais s&o os 2 (dois) principais pontos fortes que as escolas
de Eldorado do Sul apresentam? '

ID027 — Em sua opinido, quais sdo os 2 (dois) principais pontos fracos que as escolas
de Eldorado do Sul apresentam?

Obs.5: os codigos 1D029, ID030 e ID031 significam:

ID029 — Utilizou servigo de satide municipal (consultas, atendimentos, outros) nos
altimos 12 meses?

ID030 - Se SIM, quantas vezes aproximadamente:

ID031 - Qual(is) postos de saide?

Obs.6: os cédigos ID032 até ID052 significam:

ID032 | Certeza de ser atendido no posto de saade

ID033 | Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento junto a recepcionista

ID034 | Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento pelas auxiliares de enfermagem

ID035 | Facilidade e rapidez para conseguir ser atendido pelo médico

ID036 | Certeza de receber o atendimento ou o tratamento necessario e correto

ID037 | Prioridade e rapidez no atendimento dos casos de emergéncia

1D038 | Boa vontade e interesse dos servidores com os pacientes e seus familiares

1D039 | Atengdo e cuidado dos médicos em atender ¢ resolver problemas

10040 | Satisfagao geral com o atendimento dos postos de saide

1D041 | Capacidade dos servidores de prestar informagdes e dar orientagdes

10042 | Cumprimento do horério de consulta por parte dos postos de saide

ID043 | Sistema de marcagio de consulta feito pelos postos de saide

D044 | Informagdes junto aos postos através do telefone

ID04S | Limpeza, higiene e conservagdo das instalagdes e mobilidrio

D046 | Conforto das instalagdes e sala de espera

ID047 | Competéncia dos médicos/enfermeiros em resolver o problema do doente

ID048 | Confianga de n3o contrair infecgdo hospitalar nos postos de saide

ID049 | Programas de vacinagio & sociedade contra sarampo, catapora, paralisia infantil, outros.

ID050 | Certeza do recebimento gratuito dos remédios receitados

IDO51 | Programas preventivos de satide (para mulher, para criangas, idosos, gestantes)

10052 | Satisfagdo Gera! da 4rea de Satde do municipio




Obs.7: os codigos ID053 e ID054 significam:

ID053 - Em sua opinido, quais sio os 2 (dois) principais pontos fortes que os Postos
de Saide do municipio de Eldorado do Sul apresentam?

ID054 — Se Em sua opinido, quais s@o os 2 (dois) principais pontos fracos que os
Postos de Satide do municipio de Eldorado do Sul apresentam?

Obs.8: os codigos ID056 até ID064 significam:

IDO56 | Manuteng3o de ruas ¢ avenidas (tampando buracos. pavimentando, remendando)

D057 | Conservago / limpeza de ruas e avenidas (rogar. capinar, varrer)

ID058 | Conservagao dos bueiros de esgoto

ID0S9 | Sinalizagdo das ruas (pintura de meio fio. canteiros. faixa do meio)

ID060 | Sinalizag3o de Transito (placas, sinalizagdes para veiculos, faixas de seguranga, outros)

D061 Canalizagdo de valos

ID062 | [luminagdo piblica (Idmpadas em postes nas ruas)

ID063 | Funcionamento rede de esgoto

ID064 | Satisfagdio geral com as obras vidrias e servigos ptblicos

Obs.8: os codigos ID066 e ID067 significam:

ID066 — Utilizou algum servigo ou participou de algum programa de Assisténcia
Social do municipio nos tltimos 12 meses?

ID067 — Se SIM, quantas vezes aproximadamente?

Obs.9: os codigos ID068 e ID083 significam:

ID068 | Facilidade e rapidez no atendimento

ID069 | Cordialidade / simpatia no atendimento

ID070 | Conhecimento do atendente sobre o assunto perguntado

ID071 | Organizagio do atendimento / recepgdo
ID072 | Qualidade do atendimento

IDO73 | Transparéncia nos critérios de selegdo de beneficidrios

ID074 | Programas de moradia/ habitagdo as familias de baixa renda

IDO75 | Programas de geragdo de emprego e renda

ID076 | Programa de ajuda aos idosos de baixa renda

D077 | Programa de inclusdo social as familias carentes (melhores condi¢des de vida)

ID078 | Programas de capacitagdo / qualificagdio de jovens e adultos para inser¢o no mercado de trabalho

1D079 Programas de orientagao social aos carentes (prevengdo ao uso de drogas, doengas transmissiveis, gestagdo
precoce, outros)

ID080 | Programas de auxilio aos deficientes fisicos mentais i

ID081 | Programas de auxilio s gestantes carentes

ID082 | Programas de auxilio a0 menor abandonado

D083 | Satisfagdio geral com o servigo social do municipio




Obs.10: os codigos ID08S até ID092 e ID094 significam:

Comunica-s¢ e divulga seus programas/obras/agdes ¢ realizagdes & comunidade.

(10086

Realiza muitas obras publicas ¢ programas sociais & comunidade

1D087

Preocupa-se em solucionar os problemas da comunidade

1D088

E transparente em suas agdes

D089

E participativo, dialogando com a comunidade (associagdes, conselhos, vereadores, entidades), descobrindo suas
necessidades e tomando decisdes com base neste didlogo

ID0S0

Consegue ter um bom desempenho na execugo dos servigos piblicos

ID091

Consegue exercer bons controles dos bens e recursos publicos, evitando o desperdicio, as falhas e a corrupgo

1D092

Est4 no caminho certo

1D09%4

De forma geral, que nota vocé daria ac governo municipal, de 0 4 10, em relag2o aos servigos piiblicos prestados (educagio,
saade, assisténcia social, obras publicas, ruas, iluminagdo, ¢ todas outras de competéncia do municipio).




Anexo 3 — Correlag¢des com o perfil s6cio-econdomico dos usuirios

Serdo feitas correlagdes entre todas areas do trabalho (Educagiio, Saude,

Assisténcia Social, Obras vidrias e Servigos publicos e Gestdo — imagem do governo),

relacionando-as com o perfil do usudrio. Portando, os dados apresentados abaixo diz

respeito aos usudrios dos servigos publicos municipais, sendo todos moradores de

Eldorado do Sul.

Importante informar que os dados tém uma alta margem de erro, proxima dos

dez por cento, pois s3o partes da amostra total da pesquisa, isto é, dos 113 casos da

amostra separa-se em primeiro momento 0s usuarios e os ndo usuirios; dos usuarios

tem-se as segmentagdes por sexo, renda, tempo de moradia, outras. Assim, estd se

dividindo uma amostra menor do que 113 casos (que sdo os usuarios) em 2, 3 ou mais

variaveis, tendo, cada uma destas variaveis uma freqiiéncia préxima de 20 casos, fato

que demonstra uma margem de erro um pouco elevada.

1-EDUCACAO

Tabela 1 - Nivel de satisfaciio em Educa¢io municipal subdividida por faixa etaria

~ Entre .
S de
Questaes 16 e 24 25a35 | 36a45 | 46a55 | Maisd Geral
anos anos anos 56 anos
anos
- tro d !
03 - Seguranga dentro das escolas 28 6,7 6,2 6,3 6.4 6.1
g:lle::zlg: conservacdo ¢ limpeza das 6.6 6.8 57 6.8 5.9 6.3
05 - Estado de conservagio dos méveis e
equipamentos utilizados pelos alunos 51 6,7 57 6,5 6,0 6,1
(classes e cadeiras, outros)
06 - Qualidade/conservagio das instalagdes
¢ prédios escolares (estrutura das salas,
paredes, rede esgoto, gua, luz, banheiros, 7.3 6.8 59 74 6.6 6.6
pintura, outros)
07 - Areas de recreagdio e pritica de
esportes 6,9 55 55 7.1 5.8 6,0
08 - Apoio ¢ reforgo pedagdgico dado pela
cscola, através dos professores, aos alunos 4.7 6.3 6.3 6.6 6.6 6.3
09 - Capacidade da escola em informar aos
pais s¢ os filhos estdo indo bem ou mal nos 6,3 7,7 72 7.6 8,6 75

cstudos ¢ o comportamento dos alunos




10 - Tratamento/Atengo dos professores ¢
direg3o dado as criangas 6.0 6.9 6,2 7,2 8,1 6.8
11 - Numero de cnangas por sals & aula
crancs por sxla & 6.0 6.3 59 6.4 7,0 6.2
12 - Merenda Escolar (se é saborosa.
nutritiva ¢ variada) 6,6 6,9 7.4 7.9 8.4 7.5
13 - Ajuda das escolas/prefeitura com
material didatico (livros, cademos, folhas 52 6,3 5,1 6,2 7.2 5,8
de oficio, Idpis, cancta, outros) aos alunos
14 — Motivag3o ¢ entusiasmo dos
professores para dar aulas 5'4 7.1 5,9 6.8 7.8 6,5
15 - Professores bem remunerados pelos .
cofres municipais 6.2 6,8 6.2 6,7 5,7 6,4
16 - Professores capacitados/qualificados
para ensinar 6.4 77 6,9 7,5 7.8 7,3
17 - Qualidade do ensino municipal 54 56 53 65 73 58
18 - Facilidade de obteng2o de vagas na
escola e tumo desejado 59 73 6.9 8,3 73 7.2
19 - Informé4tica nas escolas, como apoio
pedagdgico e incentivo ao aluno 53 56 5.4 5,5 4,9 5.4
20- Programas educativos estimulando os
alunos (teatros, jogos de escola, gincanas, 4,7 5,4 5,8 6,1 6,9 5,8
outros)
21 - Incentivo, das escolas, na pritica de
esportes 6,8 6,3 6,0 7.4 6,8 6,5
22 - Prevenglio, orientaglo da Escolae
professores contra uso de Drogas 6,7 6,7 5.4 6.9 76 6.4
23 — Veiculos Escolares
(Onibus/Kombis/microdnibus) disponiveis
para projetos escolares e transporte dos 50 5,8 5,8 6,0 6.4 58
alunos do Ensino Fundamental (antigo 1°
Grau).
24 — Educag3o preocupada em transformar
alunos em cidad3o 6,0 6,7 5.9 7.4 6.4 6.4
25 - Satisfag3o geral com a drea de
educagio municipal 59 7.2 6,6 7.0 6,9 6.8
Tabela 2 — Nivel de satisfacgio em Educagfiio municipal subdivididas por bairro
(3] e ©
Questdes g |8a| g 53) @ & =
fad U = E [T} E [6] ‘6
o] o] g = = @ P e =
© © o T e O
2] ]
03 - Seguranga dentro das escolas 6.4 6.4 54 58 55 6.0 75 6.1
04- Estado de conservaglo e limpeza das
salas de aulas 6,3 6,4 6,1 6,3 6,0 57 7.2 6,3
05 - Estado de conservago dos méveis e
equmpamerics weirados pelos alunos 6.7 6,2 5.9 60 5.0 5,4 7,4 6,1
(classes € cadcan. »eros)
06 - Qualidade/consen ag30 das instalagdes ¢
prédios escolares (estrutura das salas,
paredes, rede esgoto, 4gua, luz, banheiros, 6'8 6'5 6'3 7'0 6'2 6'6 8'0 6.6
pintura, outros)




07 - Areas de recreaglo e pratica de esportes 57 59 6.3 65 50 76 74 6.0
1 1 1 v . ) . ]

08 - Apoio e reforco pedagdgico dado pela
escola, através dos professores, aos alunos 6.7 5.7 5.3 72 6.6 6-9 8,0 6,3
09 - Capacidade da escola em informar aos
pais se os filhos estdo indo bem ou mal nos 8,3 6,8 5,9 8,5 8,4 8,0 8,0 7.5
estudos ¢ o comportamento dos alunos
10 - Tratamento/Atengao dos professores e
dirego dado s criancas 6,9 7,0 56 7,0 75 6,6 76 6.8
11 - Nimero de criangas por sala de aula 6.1 66 56 73 6.3 6.0 6.8 6.2
12 - Merenda Escolar (se é saborosa,
nutsitiva ¢ variads 79 | 73 | 65 | 80 | 91 | 70 | 80 | 75
13 - Ajuda das escolas/prefeitura com
material didético (livros, cadernos, folhas de 6,3 57 5,3 6,2 4,5 6,1 7.8 5,8
oficio, 1&pis, caneta, outros) aos alunos
14 — Motivagio e entusiasmo dos professores
para dar outas 68 | 67 | 51 | 72 | 81 | 66 | 7.3 | 65
15 - Professores bem remunerados pelos '
ool mamicioais 72 | 66 | 60 | 58 | 57 | 50 | 7.5 | 64
16 - Professores capacitados/qualificados
oo 76 | 70 | 61 |78 | 84 | 79| 70| 73
17 - Qualidade do ensino municipal 55 54 59 53 70 59 70 58
18 - Facilidade de obtengdc de vagas na
escola e turno desejado 73 7.5 6.4 7.8 7.5 6,1 8,6 7.2
19 - Inform4tica nas escolas, como apoio
pedagégico e incentivo ao aluno 5.4 57 5.4 6,0 4.9 4,7 53 54
20- Programas educativos estimulando os
alunos (teatros, jogos de escola, gincanas, 6,6 6,1 4,5 52 5,6 57 8,3 5,8
outros)
21 - Incentivo, das escolas, na pritica de
esportes 6,2 7,0 6,8 7,2 49 6,1 8,8 6,5
22 - Prevengdo, orientag2o da Escola e
professores contra uso de Drogas 6.3 6.5 59 7,2 59 6.7 7,0 6.4
23 — Veiculos Escolares
(Onibus/Kombis/microdnibus) disponiveis
para projetos escolares ¢ transporte dos 6,3 59 54 6.8 53 6.3 6,0 58
alunos do Ensino Fundamental (antigo 1°
Grau).
24—Educa¢_ao preocupada em transformar 6,4 6,3 6,4 6,2 6,6 6,7 7.4 6,4
alunos em cidado
25- .Sglisfaqao geral com a 4rea de educagio 7.0 6,6 6,8 6.5 6,6 7.0 7.6 6,8
municipal
Tabela 3 - Nivel de satisfa¢io em educagfo separados por Sexo

Questdes Masculino | Feminino Geral
03 - Seguranga dentro das escolas 56 6.2 6.1
04- Estado de conservaglio e limpeza das salas de aulas 6,5 6,2 6,3
05 - Estado de conservagdo dos moveis ¢ equipamentos utilizados 6.0 6.2 6.1
pelos alunos (classes ¢ cadeiras. outros) ' ! !
06 - Quahdade/conservag3o das nstalacdes ¢ prédios escolares
(estrutura das salas, paredes. rede esgato, dgua. luz, banheiros, pintura, 6,6 6,7 6,6

outros )




07 - Areas de recreagio ¢ prética de esportes

6.4 57 6.0
08 - Apoio e reforgo pedagogrco dado pela escola. através dos
professores, aos alunos 6.3 6.2 6,3
09 - Capacidade da escola em mformar aos pais s¢ 05 filhos estio indo 77 74 75
bem ou mal nos estudos ¢ o comportamento dos alunos ' ' '
10 - Tratamento/Atenglo dos professores e dire¢2o dado as criangas 6,9 6,7 6,8
11 - Nidmero de criangas por sala de aula 6.6 6.0 6.2
L} L} 1
12 - Merenda Escolar (s¢ ¢ saborosa, nutritiva ¢ variada) 7.1 76 7.5
13 - Ajuda das escolas/prefeitura com material didatico (livros, 6.4 55 5.8
cademnos, folhas de oficio, lipts, caneta, outros) aos alunos . ' '
14 — Motivaglo e entusiasmo dos professores para dar aulas 6,6 6,5 6,5
15 - Professores bem remuncrados pelos cofres municipais 6,1 6,4 6,4
16 - Professores capacitados/qualificados para ensinar 7.4 7.2 7.3
17 - Qualidade do ensino municipal 6.3 56 58
L] 1] ]
18 - Facilidade de obtenglo de vagas na escola ¢ tumo desejado 6,7 7.4 7.2
19 - Informética nas escolas, como apoio pedagdgico ¢ incentivo ao
aluno ® 6,0 5,1 54
20- Programas educativos estimulando os alunos (teatros, jogos de
escola, gincanas, outros) 5.7 5.9 5.8
21 - Incentivo, das escolas, na prética de esportes 6.3 65 6.5
22 - Preveng3o, orientaglo da Escola e professores contra uso de
Drogas 6,5 6,2 6,4
23 - Veiculos Escolares (Onibus/Kombis/microdnibus) disponiveis
para projetos escolares e transporte dos alunos do Ensino Fundamental 6.4 53 5,8
(antigo 1° Grau).
24 - Educagao preocupada em transformar alunos em cidadio 6,2 6,5 6.4
25 - Satisfagao geral com a area de educagio municipal 7.2 6,6 6,8
Tabela 4 - Nivel de Satisfa¢io em Educacio conforme tempo de residéncia no municipio
. R . de8a Mais
Questdes deta [ de3a 15 de15 | Geral
danos | 8anos | -
anos anos
03 - Seguranga dentro das escolas 6.0 6.1 65 57 6.1
04- Estado de conservago e limpeza das salas de aulas 6,5 6,5 6,5 6,1 6,3
05 - Estado de conservagio dos méveis e equipamentos
utilizados pelos alunos (classes e cadeiras, outros) 6,5 6.3 6.5 5.7 6.1
06 - Qualidade/conservago das instalagdes e prédios escolares
(estrutura das salas, paredes, rede esgoto, 4gua, luz, banheiros, 6,5 6,5 6,8 6,7 6.6
pintura, outros)
07 - Areas de recreaglo ¢ prética de esportes
43 51 6,1 6,9 6,0
08 - Apoio e reforgo pedagdgico dado pela escola, através dos
professores, aos alunos 6.8 6.5 6.2 6.2 6.3
09 - Capacidade da escola em informar aos pais se os filhos
estdo indo bem ou mal nos estudos € o comportamento dos 7.3 7.1 7,6 7.7 7.5
alunos
10 - Trztamento/Atenglo dos professores e diregdo dado as
crizneas 6.8 6,6 6,7 7.1 6.8
11 - Namero de criangas por sala de aula 6.3 6.0 6.5 62 6.2




12 - Merenda Escolar (se é saborosa, nutritiva e variada) 58 6,5 8,0 7.8 7.5
13 - Ajuda das escolas/prefeitura com material didatico (livros,
cadernos, folhas de oficio, l4pis, caneta, outros) aos alunos 6'0 5.2 6'2 6'0 5'8
14 — Motivagao € entusiasmo dos professores para dar aulas 5,8 5,6 6,9 6,9 6,5
15 - Professores bem remunerados pelos cofres municipais 53 6,3 6,4 6,6 6,4
16 - Professores capacitados/qualificados para ensinar 7.7 6.8 7.3 76 7.3
17 - Qualidade do ensino municipal 6.5 57 54 63 58
18 - Facilidade de obtengdo de vagas na escola e turno
desejado 7 7,1 7.4 7,1 7,2
19 - Informética nas escolas, como apoio pedagdgico ¢
incentivo ao aluno 58 3.9 5,6 6,1 5,4
20- Programas educativos estimulando os alunos (teatros,
jogos de escola, gincanas, outros) 5,2 6.4 59 58 5.8
21 - Incentivo, das escolas, na préitica de esportes 6.8 66 6.5 6.4 65
22 — Preveng3o, orientaglio da Escola ¢ professores contra uso
e Droges 6,0 59 6.5 6.6 6.4
23 - Veiculos Escolares (Onibus/Kombis/microénibus)
disponiveis para projetos escolares ¢ transporte dos alunos do 6,3 6,1 54 6,1 5,8
Ensino Fundamental (antigo 1° Grau).
24 — Educaglo preocupada em transformar alunos em cidadio 7,5 58 6.7 6,5 6.4
25 - Satisfagio geral com a &rea de educagfo municipal 7,5 6.8 6,6 6,9 6,8
Tabela 5 - Nivel de satisfagdo em Educagio subdividida por renda familiar
w22l eegloge|{see| <
o gef | 5E|GEE|28E] ¢
U v T = Q- — S =
Questoes TFS | NES | *8E S8= O
03 - Seguranga dentro das escolas 509 6.49 6.41 8 6.05
04- Estado de conservagio ¢ limpeza das salas de aulas 5,41 6,81 6,81 7.33 6,29
05 - Estado de conservagio dos méveis ¢ equipamentos
utilizados pelos alunos (classes ¢ cadeiras, outros) 5,18 6,81 6'33 7 6,1
06 - Qualidade/conservagdo das instalagdes e prédios
escolares (estrutura das salas, paredes, rede esgoto, agua, 5,91 7,22 6,93 7,33 6,63
luz, banheiros, pintura, outros)
07 - Areas de recreagio e prética de esportes 581 6.21 565 733 6.02
08 - Apoio e reforgo pedagbgico dado pela escola, através
dos professores, aos alunos 5,38 6,89 6,75 6,33 6,28
09 - Capacidade da escola em informar aos pais se os fithos
estio indo bem ou mal nos estudos ¢ o comportamento dos 6,5 8,13 7,81 8,33 7,47
alunos
10 - Tratamento/Aten¢3o dos professores ¢ direglio dado as
criangas 6,15 7,03 74 8 6,75
11 - Namero de criangas por sala de aula 558 6.91 6.17 6.5 6.24
12 - Merenda Escolar (se é saborosa, nutritiva e variada) 7,13 7,83 7,58 7 7,49
13 - Ajuda das escolas/prefeitura com material didatico
(Inros. cademnos, folhas de oficio, lapis, cancta. outros) aos 5,38 6,09 6,13 7 5,84
alunos
14 - Motivaglo e entusiasmo dos professorcs para dar 603 707 642 75 6.53
aulas ' ’ ' ! !
15 - Professores bem remunerados pelos cofres municipais 577 6,57 6,77 8,5 6,36




16 - Professores capacitados/qualificados para ensinar 6,7 7,82 713 7.67 7,28
17 - Qualidade do ensino municipal 543 588 653 - 583
18 - Facilidade de obtengdo de vagas na escola e tumo
desciado 6,56 786 | 693 8.33 7.19
19 - InformAtica nas escolas, como apoio pedagdgico ¢
incentivo ao aluno 9,33 5,75 5 4,67 5,41
20- Programas educativos estimulando os alunos (teatros,
jogos de escola, gincanas, outros) 4,97 6,52 59 7 5,83
21 - Incentivo, das escolas, na pratica de esportes 575 6.76 71 75 65
22 - Prevenglo, orientagao da Escola e professores contra
tc0 de Drogs 6,06 6.59 6.5 6.5 6,35
23 — Velculos Escolares (Onibus/Kombis/microdnibus)
disponiveis para projetos escolares e transporte dos alunos 565 6.46 4,22 7 5,84
_ do Ensino Fundamental (antigo 1° Grau).
24 — Educagfo preocupada em transformar alunos em
24-Ed 585 | 676 | 673 8 6,44
25 - Satisfagio geral com a 4rea de educaglo municipal 6,21 7,21 6,94 7,33 6,79
Tabela 6 - Nivel de satisfagio em Educagfio subdividida por escolaridade
i) o e o 3] o
~ o (0] O
Questdes ° g 85 © g 25 = m§ 3
- d |
03 - Seguranga dentro das escolas 543 478 6.5 6.27 6.71 6.05
04- Estado de conservagio e limpeza das salas de aulas 5,71 4.3 7 6,46 7,29 9 6,29
05 - Estado de conservagdo dos méveis e equipamentos
utilizados pelos alunos (classes e cadeiras, outros) 5'29 45 6,52 6,56 714 8,5 6’1
06 - Qualidade/conservagao das instalagdes ¢ prédios
escolares (estrutura das salas, paredes, rede esgoto, dgua, 6,19 | 489 | 758 | 6,67 | 7.43 75 6,63
luz, banheiros, pintura, outros)
07 - Areas de recreago ¢ prética de esportes 6.1 59 6.1 565 7 6.5 6.02
08 - Apoio e reforgo pedagdgico dado pela escola, através
dos professores, aos alunos 59 51 6,81 6,37 7,14 75 6,28
09 - Capacidade da escola em informar aos pais se os filhos
estio indo bem ou mal nos estudos e o comportamentodos | 7,45 4,9 8,58 | 7,45 8 8,5 7,47
alunos
10 - Tratamento/Atenglo dos professores e dire¢3o dado as
crtancas 68 | 55 | 767 | 637 | 714 | 85 | 6,75
11 - Namero de criangas por sala de aula 59 4.88 6.94 6.42 6.71 6 6.24
12 - Merenda Escolar (se é saborosa, nutritiva e variada) 77 5,88 7,79 7.7 7,67 6,5 7,49
13 - Ajuda das escolas/prefeitura com material didatico
(livros, cadernos, folhas de oficio, I4pis, caneta, outros) aos | 6,19 4 589 | 578 | 6,71 8 5,84
alunos
14 — Motivago ¢ entusiasmo dos professores paradaraulas | 6,84 | 4,56 | 7,38 | 6,58 | 6,14 8 6,53
15 - Professores bem remunerados pelos cofres municipais 6,16 6,11 68 622 6,17 8 6,36
16 - Professores capacitados/qualificados para ensinar 768 | 544 | 7,75 7.16 | 7.43 8 7.28
17 - Qualidade do ensino municipal 6.48 55 6.29 542 5 6.5 583
18 - Facilidade de obtenglo de vagas na escola ¢ turmo 6,71 5,89 7,78 7,74 6 8.5 7.19




descjado
19 - Informética nas escolas, como apoio pedagdgico ¢ 572 53 475 559 583 4 541
incentivo ao aluno ' ) ' [ ' '
20- Programas educativos estimulando os alunos (teatros, ;
jogos d:cscola gincanas, outros) 5,85 4.6 6,56 5,59 6.2 7.5 5,83
21 — Incentivo, das escolas, na prética de esportes 6.37 6 7 6.09 6.8 8 65
22 - Prevengio, orientagdo da Escola e professores contra
w50 de Drogas 671 | 53 {684 ]|604 65| 8 | 635
23 - Veiculos Escolares (Onibus/Kombis/microdnibus)
disponiveis para projetos escolares ¢ transporte dos alunos | 5,93 | 6,33 | 6,42 5 5,6 7 5,84
do Ensino Fundamental (antigo 1° Grau).
zi‘za—dggucaqao preocupada em transformar alunos em 6,55 5,8 7,05 6,31 533 8 6,44
25 - SatisfagZo geral com a 4rea de educagio municipal 6,74 6,3 735 | 661 | 6,71 7.5 6,79
Tabela 7 - Nivel de satisfagio em Educagio municipal subdividida por escola
S8 | 8.5 25 |.:
gel|=es SRE §E |gCes o —
. RESE|320F| 385 | E: |Tsgss| £ 5
Questdes ogz8|ase TG <3 |=56248 o o
e 2 s £ oS
03 - Seguranga dentro das escolas 588 75 7 6.31 543 6 6.05
04- Estado de conservagio ¢ limpeza das
calas de 2ol 5,86 8 6,31 6.46 6,29 10 6,29
05 - Estado de conservagio dos moveis €
equipamentos utilizados pelos alunos 5,68 6 6,27 6,38 6,43 9 6,1
(classes ¢ cadeiras, outros)
06 - Qualidade/conservaglo das
instalagOes ¢ prédios escolares (estrutura
das salas, paredes, rede esgoto, dgua, luz, 5'88 7 6'68 6.83 7'29 9 6'63
banheiros, pintura. outros)
07 - Areas de recreaglo ¢ pritica de
esportes 4,03 55 7,64 6,77 6,86 7 6,02
08 - Apoio ¢ reforgo pedagogico dado pela
cscola, através dos professores. aos alunos 6,16 5 6,68 5,38 7.7 7 6,28
09 - Capacidade da escola em informar aos
pais se os filhos est2o indo bem ou mal nos 7,18 7.5 7,69 6,62 9 10 7,47
estudos e o comportamento dos alunos
10 - Tratamento/Aten¢3o dos professores e
direcao dado ds criancas 6,28 7 6,84 6,15 7,86 7 6,75
NG ori 4

11 - Numero de criangas por sala de aula 5,43 35 677 5,77 6.86 10 6.24
12 - Merenda Escolar (se é saborosa,
netitiva & vasiads 7,04 9 8,38 7 6,86 6 7,49
13 - Ajuda das escolas/prefeitura com
material didético (livros, cadernos, folhas 5,83 1,5 4,96 6 7.43 10 5,84
de oficio, l4pis, caneta, outros) aos alunos
14 — Motivag3o ¢ entusiasmo dos
professores para dar aulas 6,05 o 7,25 5,67 7,71 7 6,53
13- Professores bemremunendos pelos 1 596 | 5,5 74 | 617 | 486 10 6.36
cofres municipais
16 - Prot_’essorcs capaciados quahificados 6.85 7 7.68 7.08 8,14 8 7.28
para ensinar
17 - Qualidade do ensino municipal 5,79 6 5,08 6,62 7.14 5,83




18 - Facilidade de obtengio de vagas na
escola e turno desejado

19 - Informética nas escolas, como apoio
pedagdgico e incentivo ao aluno

20- Programas educativos estimulando os
alunos (teatros, jogos de escola, gincanas,
outros)

21 - Incentivo, das escolas, na prética de
esportes

22 — Prevenglo, orientaglo da Escolae
professores contra uso de Drogas

23 - Veiculos Escolares
(Onibus/Kombis/microdnibus) disponiveis
para projetos escolares e transporte dos
alunos do Ensino Fundamental (antigo 1°
Grau).

24 - Educagao preocupada em transformar
alunos em cidad3o

25 - Satisfagdo geral com a drea de
educagdo municipal

7,53

5,76

5,97

6,47

6,58
6,61

6.5

3.5

55

55

7,62

5,44

5,79

6,65

6,17

4,75

6,31
6,65

6,38

5,62

6.89

6,23

6,75

6,08
7,23

6,57

6.43

6.86

7,57

5,86

6.43
7,14

7.19

541

5,83

6,5

6,35

5.84

6,44
6,79




2 - SAUDE

Tabela 8 - Nivel de satisfacio em Satde piblica subdividida por bairro

O Qg g — 2 s
Questoes = e T = 2 g8 E o s s
o B 2 = > & 3 e b 2
e deseraendidonopestode | 574 | 446 | 476 | 633 | 407 | 471 | 56 | 495
33 - Facilidade ¢ rapidez para o
pimciro  atendimento  junto  a| 526 | 527 | 417 | 420 | 257 | 486 | 38 | 458

recepeionista
34 - Facilidade e rapidez para o

primeiro atendimento pelas auxiliares | 4,48 473 4 3,86 3,29 4,71 4,2 4,28

de enfermagem

35 - Facilidade e rapidez para conseguir
ser atendido pelo médico 3,67 4,26 3,33

4 2,57 3,71 2,6 3,57

36 - Certeza de receber o atendimento
ou o tratamento necessario ¢ correto 5,44 6'22 5,06

5,67 4,64 4,71 3.8 5,34

37 -  Pprioridade ¢ rapidez no 6.09 496 533 55 4 6.29 5.5 534

atendimento dos casos de emergéncia

38 - Boa vontade ¢ interesse dos

servidores com os pacientes e seus | 5,16 4,96 4,06 4,29 3 4,57 3,6 4,48

familiares

39 - Atenglo ¢ cuidado dos médicos em

atender ¢ resolver problemas 5,54 5,26 5,11 5,86 5,07 4,86 54 5,32
40 - Satisfag3o geral com o atendimento

dos postos de saide 5,08 5,07

4,56 4,43 3,36 4,14 5 4,66

41 - Capacidade dos servidores de 531 511 422 357 336 6.14 5 475

prestar informagdes ¢ dar orientagdes

42 - Cumprimento do hordro de) 55 | 306 | 35 | 167 | 120 | 385 | 375 | 3,14

consulta por parte dos postos de saiide

43 - Sistema de marcaglo de consulia 292 319 341 333 154 5 233 315

feito pelos postos de satde

44 - Informagdes junto aos postos | g e | 484 | 464 | 45 | 238 | 55 | 625 | 492

através do telefone

45 - Limpeza, higiene ¢ conservagio
das instalagdes ¢ mobilidrio 2,81 5,96 5,41 4,86 3,29 7 6.4 5,5
46 - Conforto das instalagdes e sala de
espera 5,88 5,89 5,88 6,43 4,5 6 7,2 5,81

47- Competéncia dos  médicos

fenfermeiros em resolver o problemado | 6,38 5,85 4 88 6,71 6,14 6,29 6,5 5,98
doente

48 - Confianga de nlo contrair infecglo 4,08 3.43 4,81 4 1,15 5,57 2.4 3,67

hospitalar nos postos de satide
49 - Programas de vacinagio &

socicdade contra sarampo, catapora, | 8,12 7,88 7,94 7,67 8,17 7.71 9.4 7,99

paralisia infantil, outros.
50 - Certeza do recebimento gratuito 545 415 406 333 383 414 5 437

dos remédios receitados

51 - Programas preventivos de saide

(para mulher, para criangas, idosos, | 6,83 6,18 6,22 6 5,67 543 8,67 6.25
gestantes)

32-Smnfalo el daaa deSade | 53 | 599 | 55 | 443 | 393 | 520 | 54 | 509

do municipio




Tabela 9 - Nivel de satisfa¢io em Satide Piblica subdividida por faixa etiria

Questdes e | 25235 | 36045 | 46255 Male rotal
anos anos anos anos anos
32 - Certeza de ser atendido no posto de saide 6,2 4,87 4,64 524 4,54 4,95
33 - Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento
junto a recepcionista 3.8 4,84 514 4,71 2,77 4,58
34 - Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento
pelas auxiliares de enfermagem 3.8 4,63 4,21 4,48 3,92 4,28
:;zl; 'l;‘]ae%iil(i:)adc ¢ rapidez para conseguir ser atendido 3 3.88 361 4,05 2,54 357
igc;scszrrtl:z: ggr::tc:bcr o atendimento ou o tratamento 4.9 558 489 7.29 3,31 534
zz‘;rgg:;gade ¢ rapidez no atendimento dos casos de 4,4 5.26 553 6.28 423 5.34
38 - Boa vontade ¢ interesse dos servidores com os
pacientes e seus familiares 3 4,76 4,57 5,14 3.45 448
39 - Atenglio e cuidado dos médicos em atender e
resalver problemas 4,44 5,48 5,35 6 4,33 5,32
:;)ﬁ;! fatisfagao geral com o atendimiento dos postos de 46 46 451 571 3,54 4,66
41 .- Capacidade dos servidores de prestar
informagdes ¢ dar orientagdes 4.4 4,71 4,86 5.6 3,38 4,75
42 - Cumprimento do horéario de consulta por parte
dos postos de saade 2,7 3,17 3,55 3.5 1,46 3,14
ﬁst;sscl;it?:ﬁzcde marcagdo de consulta feito pelos 2,2 3,58 35 35 1,54 315
44 - Informagdes junto aos postos através do telefone 4,2 4,82 4,86 5,69 4,6 4,92
A::ogilfiién:i;;cza, higiene e conservaglo das instalagdes ¢ 5 567 581 6,05 377 55
46 - Conforto das instalagdes ¢ sala de espera 4,9 6,04 6,14 6,05 4,62 5,81
47- Competéncia dos médicos /enfermeiros em
resolver o problema do doente 5,2 5,67 6,05 6,35 6,38 5,98
;gs-t;o;eﬁ::::cdc nlo contrair infecgao hospitalar nos 3,78 3,64 423 38 1,77 3,67
49 - Programas de vacinag3o a sociedade contra
sarampo, catapora, paralisia infantil, outros. 8 7,57 8,09 7,86 8,82 7,99
f:::c-imcdc;;cza do recebimento gratuito dos remédios 43 4,43 4,09 4,05 5,58 4,37
51 - Programas preventivos de salde (para mulher,
para criangas, idosos, gestantes) 6,33 5,78 6,52 6,44 6 6,25
52 - Satisfagao Geral da 4rea de Saide do municipio 4,6 5 5,21 5,81 4,15 5,09
Tabela 10 - Nivel de satisfagio em Saude Piblica subdividida por sexo
2 2 _
| £ | ¢
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32 - Centeza de ser atendido no posto de saide 6,03 4,42 4,95
33 - Facilidade ¢ rapidez para o primeiro atendmmento junto a recepcionista 4,72 4,44 4,58




34 - Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento pelas auxiliares de enfermagem
35 - Facilidade e rapidez para conseguir ser atendido pelo médico

36 - Certeza de receber o atendimento ou o tratamento necessano ¢ correto

37 - Prioridade ¢ rapidez no atendimento dos casos de emerpéncia

38 - Boa vontade ¢ interesse dos servidores com os pacientes e seus familiares
39 - Atengao e cuidado dos médicos em atender ¢ resolver problemas

40 - Satisfagdo geral com o atendimento dos postos de saiide

41 - Capacidade dos servidores de prestar informagdes ¢ dar orientagdes

42 - Cumprimento do horario de consulta por parte dos postos de saide

43 - Sistema de marcagdo de consulta feito pelos postos de saide

44 - Informagdes junto a0s postos através do telefone

45 - Limpeza, higiene ¢ conservagio das mstalacdes e mobilidrio

46 - Conforto das instalagdes ¢ sala de espera

47- Competéncia dos médicos /enfermeiros em resolver o problema do doente
48 - Confian¢a de nlo contrair infecgao hospitalar nos postos de sairde

49 - Programas de vacinaglo & sociedade contra sarampo, catapora, paralisia infantil,

outros.
50 - Certeza do recebimento gratuito dos remédios receitados
51 - Programas preventivos de saiide (para mulher, para criangas, idosos, gestantes)

52 - Satisfagio Geral da 4rea de Satude do municipio

5,09
3.91
4,66
594
4,75
5,71
4,59
4,94
3,28
3,93
5,12
5,42
6,13
6,32
4,13

8,03

4,81
6,32
5,37

3,87
3,37
5,58
4,98
4,29
5,1
4,61
4,61
2,97
2,8
483
548
5,61
58
3,33

7,96

4,11
6,13
49

4,28
3,57
5,34
5,34
4,48
5,32
4,66
4,75
3,14
3,15
4,92
55
5,81
5,98
3,67

7,99

4,37
6,25
5,09

Tabela 11 - Nivel de satisfacio em Satide Pablica subdividida por tempo de moradia no municipio
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32 - Certeza de ser atendido no posto de satde 7 5,88 4,45 5,03 4,94 4,95
33 - Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento junto
a recepcionista 7 4,75 4,26 514 4,16 4,58
34 - Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento pelas
auxiliares de enfermagem 7 S 3.65 4,66 4,13 4,28
35 - Facilidade e rapidez para conseguir ser atendido pelo
dico 6 525 | 3,09 4 308 | 357
36 - Certeza de receber o atendimento ou o tratamento
necessrio e correto 7 6,38 4,86 6,44 4,34 5,34
37 - Prioridade e rapidez no atendimento dos casos de
emergéncia 6 5,57 4,67 5,63 5,32 5,34
38 - Boa vontade ¢ interesse dos servidores com o0s
pacicentes e seus familiares 6 4,75 3.9 4,97 4,18 4,48
39 - Atenglo ¢ cuidado dos médicos em atender e resolver :
roblemas 7 5,25 5 58 | 505 | 532
40 - Satisfaglio geral com o atendimento dos postos de
eatde 7 475 | 455 | 522 | 418 | 466
41 - Capacidade dos servidores de prestar informagdes e
dar orientacdes 6 4,5 46 5,19 4,5 475
42 - Cumprimento do horédrio dc consulta por parte dos Q
Sostos de saide 5 4 276 | 330 | 284 | 314
43 - Sistema de marcag2o de consulta feito pelos postos de
e 5 3,57 3 306 | 311 | 315
44 - Informagdes junto aos postos através do telefone 6 6,4 5,44 4,48 4,74 4,92




45 - Limpeza, higiene ¢ cons A0 das instalagde
mobilian'op igi conservag as instalagdes e 6,38 548 5.89 497 5.5
46 - Conforto das instalagdes € sala de espera 6,25 6,09 5,75 5,58 5,81
47- Competéncia dos médicos /enfermeiros em resolver o
problema do doente 6,63 6,09 6,22 5,64 5,98
48 - Confianga de nlo contrair infecgdo hospitalar nos
postos de sade 513 2,77 3,91 3,61 3,67
49 - Programas de vacinago & sociedade contra sarampo,
catapora, paralisia infantil, outros. 7,33 7,85 8,19 7,97 7,99
50 - Certeza do recebimento gratuito dos remédios
receitados 5,5 4,11 4,06 4,42 4,37
51 - Programas preventivos de saide (para mulher, para
criangas, idosos, gestantes) 6,83 5,94 6,67 5,91 6,25
52 - Satisfago Geral da 4rea de Saude do municipio 5,75 4,78 5,33 4,87 5,09
Tabela 12 - Nivel de satisfagio em Saide Publica subdividida por renda familiar
0 7 n{® 0
N .8 o) <t 8 [*] foe) 8 ] (4] 8 [o] f_U
~ oEE| gEE| cEE|TEE s
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32 - Certeza de ser atendido no posto de satde 4,05 5,57 5,32 4,75 4,95
33 - Facilidade e rapidez para o primeiro atendimento junto a
recepcionista 4,43 5,02 3,68 475 4,58
34 - Facilidade ¢ rapidez para o primeiro atendimento pelas
auxiliares de enfermagem 4,43 4,46 3,47 4,75 4,28
35 - Facilidade e rapidez para conseguir ser atendido pelo médico 3,63 3,83 2,42 5,5 3,57
36 - Certeza de receber o atendimento ou o tratamento necessario
¢ correto 4,45 6,49 4,58 4,25 5,34
37 - Prioridade ¢ rapidez no atendimento dos casos de emergéncia 5,03 5,82 5,06 3,75 534
38 - Boa vontade ¢ interesse dos servidores com os pacientes ¢
seus familiares 4,14 5 3,68 5 4,48
39 - Atenglo ¢ cuidado dos médicos em atender e resolver
roblemas 514 | 562 5,33 35 5,32
40 - Satisfagdo geral com o atendimento dos postos de saude 4,29 5,22 4 5 4,66
41 - Capacidade dos servidores de prestar informagdes ¢ dar
orientagdes 4,32 5,23 4,44 475 4,75
42 - Cumprimento do hordrio de consulta por parte dos postos de
saude 3,05 3,41 2,22 45 3,14
43 . Sistema de marcago de consulta feito pelos postos de saade 3,14 3,35 2,61 3,33 3,15
44 - Informagdes junto aos postos através do telefone 4,52 5,61 4,14 4 4,92
45 - Limpeza, higiene ¢ conservago das instalagdes ¢ mobilidrio 4,89 6,09 5,56 4 55
46 - Conforto das instalagdes ¢ sala de espera 5,53 6,22 5,22 6 5,81
47- Competéncia dos médicos /enfermeiros em resolver o
problema do doente .58 6,66 o 6,75 5,98
48 - Confianga de nio contrair infecglo hospitalar nos postos de
s 356 | 433 | 222 3 3,67
49 - Programas de vacinagio 3 sociedade contra sarampo,
catapora, paralisia infantil, outros. 7'92 8,12 7,94 7,33 7,99
50 - Cerizza do recebimento gratuito dos remédios receitados 437 4,08 5,06 4,67 4,37
51 - Prozramas preventivos de saude (para mulher, para cnangas,
e 582 | 679 | 586 7 6,25
52 - Satisfac3o Geral da area de Saide do municipio 4.89 55 4,53 5 5,09




3— OBRAS VIARIAS E SERVICOS PUBLICOS

Tabela 13 - Nivel de satisfagdo em servigo pablico subdividido por escolaridade

52| Eo 2 ) 2 o
Questacs lﬁ"-;g u‘igg ﬁggﬁgg 5§§ j§'§ o
32 - Certeza de ser atendido no posto de saide 45 5 537 | 463 | 625 | 467 | 495
it o s e O PAmei | 397 | 49 | 474 | 459 | 578 | 333 | 458
endimento st aaores de o | 458 | 47 | 411 | 387 | 489 | 433 | 428
B i idade ¢ wpidez para conseguit ser | 397 | 45 | 322 [ 300 | 356 | 567 | 357
36 - Certeza de reccher 0 stendimento ow o | 435 | 55 | 574 | 519 | 538 | 3 | 534
oo prordade ¢ vpidez no atendimento dos | g8 53 | 55 | 55 | 589 | 433 | 534
o e ¢ nresse dosservidorescom | 463 | 41 | 465 | 397 | 556 | 467 | 448
B vaningllo ¢ cuidado dos medicos emaender | 565 | 5 | 532 | 503 [ 644 | 4 | 532
Sostos gt e geral com o atendimento dos | 369 | 5 5 | 491 | 511 | 5 | 466
omeopacidade dos servidors de prestar | 493 | 41 | 535 | 458 | 567 | 5 | 475
e esae e | 227 | a6 | 323 | 306 | 338 | 5 | 314
:x::s.t ossizt:r:aaﬁ g: marcago de consulta feito pelos 2,52 4,44 335 3,09 3 4 3,15
44 - Informagoes junto aos posios awavés do | 469 | 475 | 505 | 414 | 52 | 45 | 492
b eapmpezn, liglene ¢ comervagho dis | 493 | 52 | 565 | 6 | 567 | 433 | 55
46 - Conforto das instalades e seladeespera | 596 | 5 | 546 | 591 | 656 | 633 | 581
e s do dom emeiosem | 592 | 47 | 612 | 606 | 656 [ 7.5 | 598
e ralmane de oo et | 305 | 411 | 346 | 383 | 5,11 2 | 367
e, yalion imfont sues | 836 | 7.2 [ 816 [ 777 [ 8 85 | 7.99
50 - Ceneaa do recchimento grauito dos | 469 4o | 486 | 38 | 463 | 35 | 437
e e B ey #* | 582 | 588 | 685 | 636 [ 614 [ 5 | 625
52 - Satisfagto Geral da &rea de Sadde do ) g 59 | 54 | 552 | 494 | 567 | 467 | 509

municipio




Tabela 14 - Nivel de satisfacio em Obras vidrias e Servigos piiblicos subdivididos por bairro

Questdes Centro Sfﬂﬂge Itai Olvebra gca:?::i Loteamento | Chacara | Geral
$6- Manutengdo de ruas e

avenidas (tampando buracos, | §,52 546 15563 | 529 | 6,56 5,86 54 57
pavimentando, remendando)

57 - Conservagio / limpeza de

ruas e avenidas (rogar, capinar, | 5,33 | 4,83 | 495 | 4,86 | 3,59 5,57 4.6 4,8
varrer)

58 - Conservagdo dos bueiros

de esgoto 3,27 3,19 1405 3,71 35 4,57 4,2 3,6
59 - Sinalizagio das ruas

(pintura de meio fio, canteiros, | 5,35 | 5,15 | 5,05 | 4,86 | 5,56 6,14 5,8 5,32
faixa do meio) .

60 - Sinalizagdo de Transito

(placas, sinalizagdes  para

veiculos, faixas de seguranca, 544 | 565 {528 ]| 586 | 6,07 571 6 5,67
outros)

61 - Canalizagdo de valos 4,55 | 4,05 [ 4,74 533 5 5,43 6,33 | 4,69
62 - [luminagdo publica

(limpadas em postes nas ruas) 4,23 441 | 5,16 | 4,43 2,83 6 4,2 4,33
63 - Funcionamento rede de

esgoto 4,69 4,04 | 4,74 3 3,29 5,86 4 4,29
64 - Satisfacio geral com as

obras vidrias e servios| 554 | 564 | 544 | 514 | 572 6 5,4 5,58
ptblicos

Tabela 15 - Nivel de satisfagio em Obras viirias e Servi¢os publicos subdivididos por faixa etdria

Questdes Ente’® | 25235 | 36245 | 46255 | Maisde |
:nos anos anos anos 56 anos

56- Manutengdo de ruas ¢ avenidas (tampando

buracos, pavimentando, remendando) 6,64 5.76 5,59 5,14 6 57

57 - Consc_n'acaf) / limpeza de ruas e avenidas 536 458 457 52 4,79 48

(rogar, capinar, varrer)

58 - Conservagio dos bueiros de esgoto 5,09 3,69 3,19 3,55 3,43 3,6

59 - Sinalizagdo das ruas (pintura de meio fio,

canteiros, faixa do meio): 582 5,31 514 5,77 4,69 5,32

60 - Sinalizagdo de Transito (placas,

sinalizages para veiculos, faixas de seguranga, 5,36 5,65 5,83 6,14 4,67 5,67

outros)

61 - Canalizaglo de valos 54 4,57 4,03 4,83 5.9 4,69

62 - Iluminagdo pablica (lampadas em postes 5.09 546 '3,64 4 4,07 4,33

nas ruas)

63 - Funcionamento rede de esgoto 57 4,5 3,59 4,64 4,31 4,29

64 - Satisfac?o geral com as obras vidrias e 6,6 544 5.16 589 5.79 5,58

servigos publicos




Tabela 16 - Nivel de satisfagio em Obras viirias e SErvigos ptiblicos subdivididos por sexo

Questdes Masculino | Feminino | Geral
56- Manutengio de ruas e avenidas (tampando

buracos, pavimentando, remendando) 5,52 .76 5.7
57 - Conservagdo / limpeza de ruas e avenidas

(rogar, capinar, varrer) 515 4,99 4.8
58 - Conservagdo dos bueiros de esgoto 3,73 3,47 36
59 - Sinalizagio das ruas (pintura de meio fio,

canteiros, faixa do meio) 4,67 9,61 5,32
60 - Sinalizagdo de Transito (placas,

sinalizagdes para veiculos, faixas de seguranga, 5,03 6,01 5,67
outros)

61 - Canalizagio de valos 473 475 469
62 - Iluminagdo publica (Iimpadas em postes

nas ruas) 5,18 3,91 4,33
63 - Funcionamento rede de esgoto 3,94 4,49 4,29
64 - Satisfag3o geral com as obras vidrias e

servigos pliblicos 548 563 5,58

Tabela 17- Nivel de satisfa¢fio em Obras vidrias e Servigos pitblicos subdividido por tempo de

moradia no municipio

-~ . de8a Mais
toes
Questde Atéum | de1a | de3a 15 de1s | ceral
ano 3 anos | 8 anos
anos anos
56- Manutengio de ruas e avenidas (tampando
buracos, pavimentando, remendando) 6,5 7.27 6,58 54 3 57
57 - Conservagdo / limpeza de ruas e avenidas
(rogar, capinar, varrer) 6 41 4,57 524 4,78 48
58 - Conservagdo dos bueiros de esgoto 6 4,5 4 3,28 3,32 3,6
59 - Sinalizagdo das ruas (pintura de meio fio,
canteiros, faixa do meio) 7 57 5,83 575 4,51 5,32
60 - Sinalizagdo de Transito (placas,
sinalizages para veiculos, faixas de seguranga, 6,5 56 6.43 5,69 5,28 567
outros)
61 - Canalizagdo de valos 6 4,57 5 4,4 4,82 4,69
62 - Iluminag3o publica (ldmpadas em postes
nas ruas) 6 3,27 4,04 4,5 4,55 4,33
63 - Funcionamento rede de esgoto 6 55 . 4,35 4,31 3,84 4,29
64 - Satisfagio geral com as obras vidrias ¢ 6.5 6.36 55 551 5.4 558
servigos piblicos ' ' ' ! ! !




Tabela I8 - Nivel de satisfagio em Obras vidrias e Servigos publicos subdivididos por renda

familiar
n 9 0w @ n 9 bl 4

- noB |08 | e0l2 | 8082 I

Questdes gﬁ% :ﬁé SEE EEE §
& E ®E GE|S3E

56- Manutengdo de ruas e avenidas (tampando
buracos, pavimentando, remendando) 5,08 6,08 58 6,5 5,7
57 - Conservagdo / limpeza de ruas e avenidas
(rogar, capinar, varrer) 4,8 4,77 4,63 6 4,8
58 - Conservagio dos bueiros de esgoto 3,33 3,28 4,55 5,25 3,6
59 - Sinalizagdo das ruas (pintura de meio fio,
canteiros, faixa do meio) 5.21 5,39 5,45 S 5,32
60 - Sinalizagdo de Trénsito (placas, sinalizages ;
para veiculos, faixas de seguranga, outros) 583 564 59 5,25 5,67
61 - Canalizagio de valos 447 4,3 6,14 5,33 4,69
62 - Iluminagdo piblica (Iimpadas em postes nas
ruas) 4,87 3,94 4,5 3 4,33
63 - Funcionamento rede de esgoto 4,42 3,88 4,85 5,25 4,29
64 - Satisfagdo geral com as obras vidrias e
servigos pablicos 5,62 5,42 58 5,75 5,58

Tabela 19 - Nivel de satisfa¢io em Obras vidrias e Servigos publicos subdivididos por escolaridade

- g ol o8] . se
~ c C - - - -
Questdes ggé %g% %%% E%% %E% §§% 5
(] sg| E9E|l2eEg| 22E| 2aE ol
Go8|ldes|GES|G=5| 638 |Gas] ©
S| S5°¢° £ o gl @°
56- Manutengdo de ruas e avenidas
(tampando  buracos,  pavimentando, | 4,88 427 5,62 6,47 6,7 6,67 57
remendando)
57 - Conservagio / limpeza de ruas e
avenidas (rogar, capinar, varrer) 4.48 4 527 4,88 4,4 6,33 4.8
58 - Conservagio dos bueiros de esgoto 3,11 3,09 3,78 3,47 4,7 6 3,6
59 - Sinalizagdo das ruas (pintura de meio
fio, canteiros, faixa do meio) 4,96 4,55 542 5,58 57 6,33 5,32
60 - Sinalizagio de Transito (placas,
sinalizagdes para veiculos, faixas de | 5,78 5 5,12 59 6,56 6,67 5,67
seguranga, outros)
61 - Canalizagdo de valos 5,65 2,7 4,52 4,67 4,75 55 4,69
62 - Iluminagio publica (limpadas em 4.89 427 4 4.24 4.1 4,33 4,33
postes nas ruas)
63 - Funcionamento rede de esgoto 4,42 3,65 4,48 4,32 3,44 6,33 4,29
64 -‘Satisf?cé'o geral com as obras vidrias € 573 478 573 55 55 6,33 558
servigos publicos




4 - SECRETARIA DE ASSISTENCIA SOCIAL

Tabela 20 - Nivel de satisfagio em Assisténcia Social subdividido por bairro

g | 8o g = & e -
£ |82 & a | 28| Eo| & ©
Quecstdes ligadas a Assisténcia Social o T o = > S8 &e s 8
o [C= o “15 o
68 ~ Facilidade e rapidez no atendimento | 4,67 | 5,43 45 55 48 X 7 5,04
69 - Cordialidade / simpatia no
atendimento 6,14 | 3,88 5,5 5,5 8 5,26
70 — Conhecimento do atendente sobre o
assunto perguntado 6,5 6 363 | 65 6 X 6,5 | 544
71 - Organizagdo do atendimento /
recepeao 575 | 543 | 3,38 6 6 6 51
72 — Qualidade do atendimento 6,25 | 543 | 4,25 6 5,75 6,5 5,43
73 — Transparéncia nos critérios de
seleglo de beneficidrios 7.33 5 2,29 3,5 4 10 7 4,68
74 — Programas de moradia / habitagio
as familias de baixa renda 525 5 2,4 5,5 4.5 10 X 4.8
75 ~ Programas de geragdo de emprego e
renda 4 3 2,71 3 2 10 X 3,43
76 — Programa de ajuda aos idosos de
baixa renda 7 5 3,63 7 55 9 10 5,68
77 — Programa de inclusio social as
familias carentes (melhores condigées de 5 45 3 3.5 4,5 7,33 7 4,48
vida)
78 - Programas de capacitagio /
qualificagdo de jovens e adultos para 3 3 3,13 1 25 7 0 3,14
inser¢3o no mercado de trabalho
79 — Programas de orientagdo social aos
carentes (prevengdo ao uso de drogas,
doengas transmissiveis, gestacdo 32 36 4,43 4 2.2 8 X 4,14
precoce, outros)
80 - Programas de auxilio aos
deficientes fisicos mentais 4 4.8 4,67 4 3 6 7 4,58
81 - Programas de auxilio &s gestantes
carentes 6,25 | 467 | 3,71 4 4 6,67 X 4,77
82 — Programas de auxilio ao menor 595 595 486 25 35 35 X 4.43
abandonado ' ' ' ' ! ' !
83 - Satisfagio geral com o servigo )
social do municipio 5 | 567 |445| 4 [471 567 8 |505
Tabela 21 - Nivel de satisfagio em Assisténcia Social subdividido por faixa etdria
Questdes ligadas a Assisténcia Social ©
| cxgl B %g|B8s| 28] ¢
S : gl 2| o8| =2 -g o 3]
lf.l [ g (] 8 © L'g (] S (u% (&)
68 - Facilidade e rapidez no atendimento 5 4,67 | 4,29 6 56 5,04
69 - Cordialsdade . simpatia no atendimento 525 | 4,33 | 467 | 6,17 6 5,26




70 — Conhecimento do atendente sobre o assunto perguntado | 4,5 6 467 | 567 | 6,25 | 5,44
71 - Organizagio do atendimento / recepeso 5 4,57 5 6,17 4.8 51
72 - Qualidade do atendimento 55 5,14 | 467 | 6,33 56 543
73 - Transparéncia nos critérios de selegdo de beneficidrios 367 { 3,17 | 433 |1 667 | 6,75 | 4,68
Z:n;aProgramas de moradia/ habitagdo as familias de baixa 367 | 575 | 4,17 5.25 5.33 4,8
75 — Programas de geragio de emprego e renda 1251 36 4,6 3,75 | 3,67 | 3,43
76 — Programa de ajuda aos idosos de baixa renda 375 533 | 538 | 567 | 875 | 568
Z;c;mf::ﬂ;ogz dlcnsgng;o social as familias carentes 46 34 4 525 55 4,48
wdulios paa imsrsto ng mercado de wabalng. | 267 | 25 | 486 | 2 | 367 | 314
79 — Programas de orientagdo social aos carentes (prevengio

a0 uso de drogas, doengas transmissiveis, gestagdo precoce, 4 3.83 4 417 | 533 | 4,14
outros)

80 — Programas de auxilio aos deficientes fisicos mentais 5 4 4.8 4,5 4.8 4,58
81 - Programas de auxilio &s gestantes carentes 4251471 )1 529 | 44 5 4,77
82 — Programas de auxilio a0 menor abandonado 6 414 | 3,5 4 6 4,43
83 — Satisfagdo geral com o servigo social do municipio 443 | 4,75 5 55 | 567 | 505
Tabela 22 - Nivel de satisfagio em Assisténcia Social subdividido por sexo

Questdes ligadas a Assisténcia Social Masculino | Feminino Geral

68 — Facilidade e rapidez no atendimento 4,57 5,2 5,04

69 — Cordialidade / simpatia no atendimento 4,29 56 5,26

70 — Conhecimento do atendente sobre o assunto perguntado 429 5,85 5,44

71 — Organizagao do atendimento / recepgo 3,43 5,64 51

72 — Qualidade do atendimento 4,29 5,81 5,43

73 — Transparéncia nos critérios de selegfo de beneficidrios 4 5,07 4,68

74 — Programas de moradia / habitagdo &s familias de baixa 429 508 48

renda ! ! !

75 — Programas de geragdo de emprego e renda 4,17 3,13 3.43

76 — Programa de ajuda aos idosos de baixa renda 5,88 5,69 5,68

77 - Programa de incluso social &s familias carentes 422 464 4 4é

(melhores condigdes de vida) ' ! !

rdurion e ne mercado deuasahg e ¢ 23 341 3,14

79 — Programas de orientagdo social aos carentes (prevengdo

ao uso de drogas, doengas transmissiveis, gestagdo precoce, 422 411 4,14

outros)

80 - Programas de auxilio aos deficientes fisicos mentais 45 4,64 4,58

81 - Programas de auxilio as gestantes carentes 3,89 5,24 4,77

82 - Programas de auxilio ao menor abandonado 3,8 4,92 4,43

83 — Satisfago geral com o servigo social do municipio 4,07 5,69 5,05




Tabela 23 - Nivel de satisfagio em Assisténcia Social subdividido tempo de moradia no municipio

Questdes ligadas a Assisténcia Social de8a Mais
- deda | 45 | de1s5 | Geral
8 anos
anos danos

68 — Facilidade e rapidez no atendimento 44 5922 533 5.04
69 — Cordialidade / simpatia no atendimento 45 589 545 526
70 - Conhecimento do atendente sobre o assunto perguntado 4.25 6.4 5133 - 544
71 — Organizagio do atendimento / recepgio 45 6.1 4.92 51
72 - Qualidade do atendimento 483 6.4 518 543
73 — Transparéncia nos critérios de selegdo de beneficiérios 167 6.14 4.91 468
74 — Programas de moradia / habitag3o 4s familias de baixa renda 15 586 5 48
75 — Programas de geragdo de emprego e renda 1 3138 389 343
76 — Programa de ajuda aos idosos de baixa renda 46 7.25 527 5,68
77 - Programa de inclus3o social as familias carentes (melhores
condigOes de vida) 3,67 4,75 4,82 4,48
78 — Programas de capacitagio / qualificagfo de jovens ¢ adultos para
insergdo no mercado de trabatho 2.2 2,8 3,92 3,14
79 - Programas de orientagdo social aos carentes (prevengio ao uso de
drogas, doengas transmissiveis, gestagdo precoce, outros) 2 464 455 4,14
80 — Programas de auxilio aos deficientes fisicos mentais ‘ 2 4,89 5,15 4,58
81 - Programas de auxilio s gestantes carentes 3,8 567 473 477
82 — Programas de auxilio ao menor abandonado 3,5 4,38 48 443
83 — Satisfagdo geral com o servigo social do municipio 463 5,46 5,05 5,05
Tabela 24 - Nivel de satisfa¢do em Assisténcia Social subdividido por renda familiar
Questdes ligadas a Assisténcia Social Até 2 2a4 4a8

salario | salario | salario Geral

minimo | minimo | minimo
68 — Facilidade e rapidez no atendimento 4,42 5,8 7,67 5,04
69 — Cordialidade / simpatia no atendimento 4,39 6,17 8,67 5,26
70 — Conhecimento do atendente sobre o assunto perguntado 4,67 6,83 7,33 544
71 — Organizagio do atendimento / recepgdo 4,42 6,14 7 5.1
72 — Qualidade do atendimento 4,89 6,14 7 543
73 — Transparéncia nos critérios de seleg2o de beneficidrios 3,57 5,25 8 4,68
74 — Programas de moradia/ habitago as familias de baixa renda 4,09 5,25 6 4.8
75 - Programas de geragio de emprego € renda 2,67 2,75 5,8 3,43
76 — Programa de ajuda aos idosos de baixa renda 4,71 6,33 7.6 5,68
77 ~ Programa de inclusdo social &s familias carentes (melhores 343 5 75 448
condigdes de vida) ’ ! !
78 — Programas de capacitagio / qualificag3o de jovens e adultos para 231 243 513 314
inser¢do no mercado de trabalho ' ! ' !
79 — Programas de orientago social aos carentes (prevengio ao uso de 392 36 55 414
drogas, doengas transmissiveis, gestagdo precoce, outros) ! ! ! '
80 — Programas de auxilio aos deficientes fisicos mentais 3,92 4,29 6,33 458
81 - Programas de aunilio s gestantes carentes 4,29 4,86 6 477
82 — Programas de auxilio a0 menor abandonado 4,89 3,29 5 443
83 — Satisfagdo geral com o0 senvigo socia! do municipio 5,16 4,86 513 5,05




Tabela 25 - Nivel de satisfagio em Assisténcia Social subdividido por escolaridade

-— - <]
b 9 2 < .°.. ° [} 2 [
252|283 | 2o8| 22 222|282 5
Questdes ligadas a2 Assisténcia Social [ E El e £ el E 3 £ o g l= eEl 2 ey 8
o - m
68 — Facilidade e rapidez no atendimento 5,23 3,33 6 5 X X 5,04
69 — Cordialidade / simpatia no atendimento | 4,83 2 7,33 6 X 8 5,26
70 — Conhecimento do atendente sobre o
assunto perguntado 4,82 167 7,33 6,67 X 7 5,44
71 - Organizagio do atendimento / recepglio | 4,69 2 6,33 6 X 8 5,1
72 - Qualidade do atendimento 5 3 6 6,44 X 7 5,43
73 - Transparéncia nos critérios de selecio
de beneficidrios 55 1,67 5 4,71 X X 4,68
74 — Programas de moradia / habitagio as
familias de baixa renda 522 1.5 4,67 6 2 X 4,8
75 — Programas de geragdo de emprego e 4,44 0 35 3 X X 3,43
renda
l’7‘:6n-c;aF'rograma de ajuda aos idosos de baixa 6.3 2 6 6,14 X X 568
77 — Programa de inclusao social as familias
carentes (melhores condigdes de vida) 41 1,67 6 529 X X 4,48
78 — Programas de capacitagio /
qualificagdo de jovens e adultos para 4 2,25 3,2 3,38 2 0 3,14
inser¢3o no mercado de trabalho
79 — Programas de orientagdo social aos
carentes (prevengdo ao uso de drogas,
doengas transmissiveis, gestagio precoce, 51 3 3,33 4,44 1 X 4,14
outros)
80 — Programas de auxilio aos deficientes
fisicos mentais 5.7 2,5 4 5 2 X 4,58
81 - Programas de auxilio 4s gestantes
carentes 4,56 3.5 5 5,78 2 X 477
82 - Programas de auxilio ao menor 463 45 5 4 25 X 44
abandonado ' ! 4.7 6 ! 43
33 - Szfu'sf.aqéo geral com o servigo social 54 3 5 5,64 35 X 505
o municipio
Tabela 26- Nivel de satisfagio em Assisténcia Social subdividido pela quantidade de vezes que o
usudrio utilizou o servigo
Questdes ligadas a Assisténcia Social Ate 3 4a6b Mais de Total
vezes vezes 6 vezes
68 ~ Facilidade e rapidez no atendimento 5,33 46 5,75 5,04
69 — Cordialidade / simpatia no atendimento 5,33 54 6 5,26
70 — Conhecimento do atendente sobre o assunto perguntado 5,75 56 525 544
71 — Organizagio do atendimento / recepgio 4,9 5,8 4,25 51
72 - Qualidade do atendimento 57 6,2 5,25 543
73 - Transparéncia nos critérios de selegdo de beneficianos 4,29 5 5 468
Z:né-aProgramas de moradia / habitagdo as familias de baixa 417 575 55 48




75 — Programas de geragdo de emprego e renda
76 — Programa de ajuda aos idosos de baixa renda

77 ~ Programa de inclusdo social &s familias carentes
(melhores condig¢des de vida)

78 - Programas de capacitagdo / qualificagdo de jovens e
adultos para inser¢2o no mercado de trabalho

79 — Programas de orientagdo social aos carentes (preveng¢io
ao uso de drogas, doengas transmissfveis, gestagdo precoce,
outros)

80 — Programas de auxilio aos deficientes fisicos mentais
81 - Programas de auxilio &s gestantes carentes
82 — Programas de auxilio ao menor abandonado

83 - Satisfagdo geral com o servigo social do municipio

1,67
4,5

4,5

2,17

4,6

4,67
4,57

5,6

5,67
4,33

3,33

3,33

525

54

7.5
4,75

3,67

4,67

4,33
6,33

343
5,68

4,48

3,14

4,14

4,58
4,77
4,43
5,05




5- GESTAO

Tabela 27 - Nivel de concordancia em relacio a imagem do governo subdividida por bairro

5 | 2
2|5
O 4]
Questdes o |S e g b & S
ctle8| .|l el 2le|ls|E
S|lcS| E|S|a| 3|5 |F
1) Comunica-se ¢ divulga seus
Drmgramas/obrad/agbes o realizcoes 4 comunidade, | 358 | 4.85 | 6,32 [ 3,33 | 388 [ 5,14 [ 45 | 438
2 ) Realiza muitas obras publicas ¢ programas sociais
e e 412|438 |565]314|365]|414] 52 | 4,31
3 ) Preocupa-se em solucionar os problemas da
R 388 4 |458| 2 |312]343]| 5 |387
4)) E transparente em suas agdes 267130413841 12 123613861375} 299
5 ) E participativo, dialogando com a comunidade
(associagdes, conselhos, vereadores, entidades),
descobrindo suas necessidades e tomando decisdes - 3 3,24 1 395 1 2,94 | 4,57 5,6 3,32
com base neste didlogo
6 ) Consegue ter um bom desempenho na execuglo
dos servioos piblicos 396 {415 ]|563|233|337[471] 54 | 421
7 ) Consegue exercer bons controles dos bens e
recursos pablicos, evitando o desperdicio, as falhase | 2,811 2,89 | 3,32 | 0,83 2 386 46 | 2,82
a corrupgao
8 ) Est4 no caminho certo 37413851521 ]1861 3,89 ] 4,14 6 4,05
Tabela 28 - Nivel de concordincia em relagio a imagem do governo subdividida por faixa etéria
Eore | 25a | 362 | 462 | Mais
Questoes 24 35 45 55 de 56 Total
anos anos anos anos anos
1 ) Comunica-se e divulga seus programas/obras/agdes
e realizagdes 4 comunidade. S 4,17 4.28 4,62 4,21 4-38
2 ) Realiza muitas obras publicas ¢ programas sociais 4
comunidade 5 4,62 3,92 4,24 4,43 4,31
3 ) Preocupa-se em solucionar os problemas da
3 ) Preocupa 464 | 376 | 349 | 424 | 392 | 387
4) E transparente em suas agdes 3,36 2,75 2,94 3 3,26 2,99
5) E participativo, dialogando com a comunidade
(associagdes, conselhos, vereadores, entidades),
descobrindo suas necessidades e tomando decisdes 3,91 3,13 2,89 3.9 3,54 3,32
com base neste didlogo
6 ) Consegue ter um bom desempenho na execugo 4.45 442 408 436 408 421
dos servigos publicos ' ' ' ' ' '
7 ) Consegue exercer bons controles dos bens e
recursos pitblicos, evitando o desperdicio, as falhas e a 3,27 2,68 2,81 2,71 3,14 2,82
corrupgio
8 ) Esta no caminho certo 4,91 3,92 37¢ 423 45 405




Tabela 29 - Nivel de concordincia em relagio a imagem do governo subdividida por sexo

Questdes Masculino Feminino | Geral
1 ) Comunica-se e divulga seus programas/obras/a¢des e

realizagdes & comunidade. 4,15 4,42 4,38
2 ) Realiza muitas obras publicas e programas sociais a

comunidade 4,3 4,22 4,31
3 ) Preocupa-se em solucionar os problemas da comunidade 4,27 3,61 3,87
4) E transparente em suas agdes 3,12 2,82 2,99
5) E participativo, dialogando com a comunidade (associagdes,

conselhos, vereadores, entidades), descobrindo suas necessidades 3,69 3,13 3,32
¢ tomando decisdes com base neste didlogo

6 ) Cpnseguc ter um bom desempenho na execu¢io dos servigos 4,61 4,03 4,21
publicos

7 ) Consegue exercer bons controles dos bens e recursos

publicos, evitando o desperdicio, as falhas ¢ a corrupgao 3 2,68 2,82
8 ) Est4 no caminho certo 3,91 4,08 4,05

Tabela 30 - Nivel de concordincia em relagiio a imagem do governo subdividida por tempo de

moradia no municipio

Até de1a | de3a | de8a | Mais
Questdes um 3 8 15 de 15 | Geral
ano anos anos anos anos
1 ) Comunica-se e divulga seus 6.5 491 423 469 386 438
programas/obras/a¢des ¢ realizagdes & comunidade. ! ' ' ' ' !
gz;{n:la]:;z;azlcuuas obras pablicas e programas sociais 55 4 47 4,06 43 4,31
23:;§?§:§:-sc em solucionar os problemas da 55 3,89 425 3,54 3.69 3.87
4) E transparente em suas agdes 6 3,44 3,95 2,45 2,61 2,99
5) E participativo, dialogando com a comunidade
(associagdes, conselhos, vereadores. entidades),
descobrindo suas necessidades ¢ tomando decisdes 5 4 3,91 2,94 2,97 3,32
com base neste didlogo
g ) Cons;guc tf:r um bom desempenho na execugo 6.5 46 4,39 3.8 43 4,21
os servigos ptiblicos
7 ) Consegue exercer bons controles dos bens ¢
recursos pablicos, evitando o desperdicio, as falhas ¢ 5,5 3,67 3,3 2,63 2,35 2,82
a corrupgio
8 ) Est& no caminho certo 7.5 5,09 4,58 3,86 3,55 4,05




Tabela 31 - Nivel de concordancia em relagio aimagem do governo subdividida por renda familiar

Ame2 | 2a4 aag | Masde
salarios salanos salarios salano Geral
Questdes minimos | minimos | minimos . S
minimos
I ) Comunica-se e divulga seus programas/obras/agdes e
realizagdes 4 comunidade, 4,63 4,54 3.5 45 4,38
2 ) Realiza muitas obras piiblicas e programas sociais &
comunidade 4,65 4,26 3,65 5 4,31
3 ) Preocupa-se em solucionar os problemas da
o e 4,28 3,53 38 4,5 3,87
4)) E transparente em suas agdes 2,76 2,95 3,25 4 2,99
5) E participativo, dialogando com a comunidade
(associagdes, conselhos, vereadores, entidades),
descobrindo suas necessidades e tomando decisdes com 2,47 3,49 4,53 3,33 3.32
base neste dislogo
6 ) Consegue ter um bom desempenho na execuglo dos
servigos publicos 4,24 4,28 4,35 3,5 4,21
7 ) Consegue exercer bons controles dos bens e recursos
publicos, evitando o desperdicio, as falhas ¢ a corrupgio 2,44 2,92 3,16 4,25 2,82
8 ) Est4 no caminho certo 3,87 4,2 4.4 3,25 4,05

Tabela 32 - Nivel de concordiincia em relagio a imagem do governo subdividida por escolaridade

E 9. E o "g 8 :g o] .g 2 w O
052 ] 2G%. E= ST ge 09% -
Questdes G EE %Eg o £ o g ?E %g_g 5
u‘jvg IEUO .58 .Eo c8 1‘1:130 (V)

Se 5o 2= £0 @ c “ o

SE 3 &< 5 2=
1 ) Comunica-se e divulga seus
programas/obras/agdes e realizagdes 4,88 4,82 3,93 445 3,78 3 4,38
a comunidade.
2) Realiza muitas obras piblicase | g5 | 473 | 444 | 400 | 34 | 467 | 431
programas sociais & comunidade
3 ) Preocupa-se em sglucnonar 0s 4,25 4.64 492 3,38 2.7 4 3.87
problemas da comunidade
4 ) E transparente em suas agdes 3,13 3,82 3,32 2,34 2,78 4 2,99
5 ) E participativo, dialogando com a
comunidade (associagdes, conselhos,
vereadores, entidades), descobrindo 3,37 3,64 3,81 2,94 2,8 3,5 3,32
suas necessidades e tomando
decisdes com base neste didlogo
6 ) Consegue ter um bom
desempenho na execuc¢do dos 4,56 5,91 47 3,15 4 4,33 4,21
servigos publicos
7 ) Consegue exercer bons controles
do§ bens e recursos p.ubllcos, 2,62 3.8 3,56 2.1 26 4 282
evitando o desperdicio, as falhas e a
corrupgio
8 ) Esta no caminho certo 4,11 4,82 467 3,82 3 2,67 4,05




RICARDO FERRI CONZATTI
R. Velocindo Homem - 85
Centro — Eldorado do Sul - RS - 92990-000
@ (51) 481-6592 e mail: ricardoconzatti@aol.com

Brasileiro, 29 anos, casado, um filho

AREAS DEATUACAO
GESTAO/RECURSOS HUMANOS

FORMACAO ACADEMICA

Mestre em Administragdo — UFRGS - 2003
Graduado em Administragdo de Empresas — UFRGS 2000

IDIOMAS

Inglés e Espanhol Intermediarios

RESUMO DE QUALIFICACOES

Profissional com grande experiéncia na area Administrativa, com énfase em Recursos
Humanos, abrangendo Previdéncia, Compras, Licitagdes, Contratos e Terceirizagdes.

Responséavel pela criagdo de programas de desenvolvimento de pessoal, tais como:
Programa de Integraciio de Pessoal, Programa Continuado de Formagdo de Gestores e
Programa de Plano de Carreira para Servidores Técnicos-Administrativo.

Gerenciamento de equipe de 45 colaboradores diretos € 750 indiretos.

Responsavel pela conservagdo e manutengdo de predial, guarda patrimonial e gestdo de
materiais.

Promoveu a informatizaggo de todos os departamentos com a aquisi¢do de equipamentos,
desenvolvendo sistemas computacionais de controle de processos, patrimoniais, notas
fiscais, controle de estoque e cadastros diversos.

Atuagdo como representante da empresa e relagGes piblicas junto aos drgdo de imprensa,
sendo também responsavel pelos processos legislativos (controle de prazos, custos €
orcamentos).

Administracdo de orgamento para custo/investimento de R§ 1.437.000,00/ano e ordenagdo
de despesas com folha de pagamento de R$ 11 milhdes/ ano.

Palestrante em semindrios, universidades e encontros profissionais.

Responsivel pelo planejamento estratégico em campanhas de marketing institucional.


mailto:ricardoconzatti@aol.com

HISTORICO PROFISSIONAL

2000-atual PREFEITURA MUNICIPAL DE ELDORADO DO SUL
v’ Secretdrio da Administragdo
v’ Secretdrio da Comunicagio Social

1997-2000 CAMARA MUNICIPAL DE ELDORADO DO SUL
v’ Diretor Administrativo

1995-1996 DISTRIBUIDORA DE ALIMENTOS CONZATTI
v’ Supervisor Administrativo/Comercial

1995-1995 GREMIO NAUTICO UNIAO
v’ Técnico em Informatica

CURSOS DE APERFEICOAMENTO

+ Gestdo de Pessoas Voltadas para Resultados- Instituto Chiavenatto
+ Forum em Gestdo de Carreiras .

+ CONARH —Congresso Nacional de Recursos Humanos — ABRH 2001 e 2003
+ Administragdo de Cargos e Salarios - ABRH RS

+ Dinamica de Grupo - ABRH RS

+ Direito Publico - IDC

» Administragdo de Pessoal - IGAM RS

+ Gestdo de Materiais - ESAD RJ — Contrei - CE

+ Estratégia Empresarial - Sebrae

» Talentos Empreendedores - Sebrae

+ Tributagdo para Empresas — Sebrae

+ Compras e Contratos — Zénite - BA

+ Oratéria I e Il - Leuclides Marcon

+ Seminario: Gateway to France — Paris

+ Controle Interno — Abrascam - PR

INFORMATICA

= Windows, Word, Excel, Power Point, Access e [nternet.



SERVICO PUBLICO FEDERAL
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADMINISTRACAO
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ADMINISTRACAO

Trabalho final de Mestrado Profissionalizante apresentado em 02/12/2003

BANCA EXAMINADORA: CONCEITO:

——

Prof. Dr. Ivan Anténio Pinheiro
PPGA/EA/UFRGS
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Prof. Dr. Claudio Pinho Mazzilli
PPGA/EA/UFRGS
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Prof/Pr. Eugénio /L gemann
FCE/UFRGS

Orientador: Prof. Dr. Luiz Roque Klering — PPGA/EA/UFRGS
Aluno: Ricardo Ferri Conzatti

Curso: Mestrado Profissionalizante Turma 2001
Porto Alegre, 02 de dezembro de 2003.



