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RELATORIO DE ESTAGIO
SUPERVISIONADD



APRESENTACAO

O presente relatdrio trata de um estudo formulado através de uma pesquisa realizada
com os beneficiarios dos Programas Sociais do Governo Federal em Serra Branca- PB.

O primeiro capitulo trata-se de uma explanacdo do Municipio de Serra Branca e
descri¢do dos programas assistenciais oferecidos pelo Governo Federal.

O segundo capitulo apresenta a drea de atuagdo: tema, justificativa, objetivos e
cronograma estabelecidos.

No terceiro capitulo esta descrita a Fundamentagao Teorica, feita através de uma
pesquisa bibliogréafica orientada para a qualidade em servigos.

O quarto capitulo refere-se a metodologia aplicada e o quinto capitulo esta a
descri¢do dos resultados, conclusdes e logo em seguida, apresentam-se as referéncias

bibliograficas, como também os anexos.



CAPITULO I

A ENTIDADE



1- A ENTIDADE

1.1- IDENTIFICACAO DA ENTIDADE

1.1.1- LOCALIZACAO

PREFEITURA MUNICIPAL DE SERRA BRANCA
CGC: 08874695/0001-42
END: Rua Manoel Gaudéncio Neto, s/n

Centro — Serra Branca

FONE: (83) 354-2298 / 354-2457

1.1.2- HISTORICO:

O municipio de Serra Branca est4 situado nos Cariris Velhos da Paraiba, com uma
area de 804 Km?2, localiza-se a 240 Km de Jodo Pessoa- capital do Estado. Conta com uma
populacdo de 12.270 habitantes, segundo dados do IBGE 2000.

O Distrito de Serra Branca obteve sua emancipagdo politica gracas a Lei n°® 2.065,
de 27 de abril de 1959, ocorrendo a instalagao oficial do municipio a 10 de abril de 1960.

A Gestdo atual tem como chefe do executivo o Sr. Eduardo Torredo Mota,
empossado em 01 de janeiro de 2001.

A Prefeitura Municipal emprega, atualmente, 569 funciondrios, sendo 365 efetivos,
169 temporarios e 35 comissionados.

A economia do municipio é baseada em empregos publicos, comércio local,
agricultura de subsisténcia e pecudria com prioridade para a criacdo de caprinos e ovinos,

aposentadoria dos idosos, pensao ou ainda Programas Sociais do Governo Federal.



1.2- DESCRICAO DOS PROGRAMAS SOCIAIS DO GOVERNO FEDERAL

Ao lado dos Programas Sociais que se destinam a toda a sociedade, o Governo
Federal deu destaque, a partir de 1995, aquelas agdes voltadas para os brasileiros mais
pobres entre os pobres. Eles precisam de atengdo especial, pois sdo os mais desprotegidos e
vulneraveis de todos os carentes do Pais. Para esta vasta parcela da populagdo formou-se a
Rede de Protecdo Social, que abrange redistribuicdo de renda em favor dos mais pobres e
vulneraveis, como as criangas, desde a gestacdo até os 16 anos ¢ as mulheres gestantes.
Elas sdo beneficiadas pelo Bolsa Alimentacdo, Bolsa Escola e pelo Programa de
Erradicacdo do Trabalho Infantil —PETI; aos pequenos agricultores atingidos pela seca do
Nordeste, com o Seguro Safra; as familias de baixa renda com o Bolsa Familia e vale-gas.

Uma vez cadastrados, os membros das familias beneficiadas tém prioridade em
programas e servigos sociais na area de educacao, satude, assisténcia, habitacdo e geracao de
renda.

Essa prioridade ¢ assegurada pelo Cartao Cidaddo, que funciona como um auténtico

passaporte para a cidadania.

1.2.1- CADASTRAMENTO UNICO

O Cadastramento Unico Para Programas Sociais do Governo Federal, lancado em
julho de 2001, € um banco de dados, centralizado na CEF, com a relagdo e as informacdes
sobre as familias que tém renda mensal até meio salario minimo por pessoa em todo o
Brasil.

O sucesso de uma politica social depende, dentre outros fatores, da magnitude dos
recursos envolvidos na sua execugdo e, principalmente, do correto emprego desses
recursos. Portanto, a selegdo dos potenciais beneficiarios, ou seja, o foco da politica, ¢
elementar para se iniciar a avaliagdo do grau de eficiéncia da a¢do envolvida.

Levando em consideragdo a situacdo social e econdmica do Brasil, o Governo
Federal resolve em 24 de julho de 2001 instituir o Cadastramento Unico para Programas

Sociais do Governo Federal, pelo Decreto n°® 3.877.



Pela primeira vez, o Governo Federal, os Estados e os Municipios terdo um retrato
real e fidedigno do publico alvo das politicas sociais publicas- qual a renda dessas familias,
como sao constituidas, quais os servigos a que terao acesso, o grau de escolaridade de seus
membros. Essas informagdes permitirdo a formulagdo e implantagdo de servigos sociais
adequados as necessidades da populagdo em situagdo de pobreza. Ou seja, o Cadastro
Unico é um instrumento para a identificagio adequada do destinatirio e concepgio de
politicas sociais eficientes e eficazes.

Uma vez identificados os beneficidrios de programas sociais, o responsavel pela
familia tera acesso direto aos recursos. Preferencialmente a mae da familia terd em seu
nome um cartio magnético — o CARTAO DO CIDADAO- fornecido pelo Governo
Federal, que lhe permitira retirar os recursos em seu proprio Municipio, em uma agéncia da
Caixa Econdmica Federal ou em postos autorizados (revendedores lotéricos e
correspondentes bancarios habilitados pela Caixa Econémica Federal). O pagamento sera
em dinheiro, ¢ o beneficidrio podera saca-lo de acordo com o calendario de pagamento que
estard disponivel nas agéncias. Esse procedimento evitara desvios de verbas junto aos
Estados e Municipios

Ao definir as mdes como responsaveis, esta receberd uma cartio magnético, o
Cartao do Cidaddao, na qual ¢ depositado o dinheiro dos Programas Sociais, 0 Governo
Federal esta contribuindo muito para valorizar o papel da mulher na sociedade. E uma
iniciativa simples, bem-sucedida e que vem trazendo resultados surpreendentes. Estudo do
Banco Mundial comprovou que a transferéncia do dinheiro para a mulher, em vez de ser
remetido para o homem, resulta em uso mais apropriado dos recursos, além de assegurar
uma maior participacdo das mdes na educagdo e no desenvolvimento da crianga. A
valorizagdo da mulher pode ser verificada especialmente nas cidades menores e mais
pobres do Pais, pois a regularidade mensal do pagamento ajuda a firmar o conceito de maes
como pessoas responsaveis. Em inumeros casos elas exercem na pratica o papel de chefes
de familia, uma tendéncia crescente na sociedade brasileira.

A meta ¢ atingir toda a populacdo em situag¢do de indigéncia e pobreza. O universo
dessa populacdo foi estimado com base no Censo 2000 e cruzadas com os dados da

Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios- PNAD/1999, qual apontaram uma



expectativa de 9,3 milhdes de familias com renda mensal per capita abaixo de - salario

minimo.

1.2.2- A BOLSA ESCOLA

Todos os municipios brasileiros podem participar do Programa Bolsa Escola. Para
que esta participacdo se efetive ¢ necessdria a assinatura do Prefeito em um termo de
adesdo definido pelo Programa, apds o cadastramento das familias residentes no municipio,
que estejam enquadradas nas seguintes condi¢des: tenham renda per capita de até R$ 90,00;
e tenham filhos e/ou dependentes com idade entre 6 e 15 anos matriculados e freqiientando
a escola (ensino fundamental)

O Governo Federal, por intermédio do Ministério da Educacdo, € o responsavel pela
gestdo do Programa.

O Governo Federal responde a 100% dos recursos destinados as familias
beneficiadas, podendo ser atendida até 3 (trés) criancas de uma mesma familia.

Os recursos do Governo Federal serdo repassados a caixa Economica Federal que,
por sua vez fard o pagamento dos beneficios concedidos as familias, preferencialmente as
maes. Sera entregue as familias um cartdo magnético, em nome da mae da(s) crianga(s),
para recebimento do dinheiro. Caso a mae ndo comparega ao local do recebimento, no
periodo determinado para a retirada do beneficio, s6 podera fazé-lo no més subseqiiente.

Se o beneficio ndo for recebido por trés meses consecutivos, o valor sera devolvido
ao Programa Bolsa Escola e a prefeitura municipal notificada.

O pagamento sera feito pela CEF ou correspondente, mensalmente, mediante
apresentacdo do cartdo magnético, pessoal e intransferivel. Nao serdo aceitas procuragdes
para recebimento do beneficio.

O Ministério da Educagdo, por intermédio da Secretaria Nacional do Programa
Bolsa Escola:

a) Analisard e homologard os Termos de Adesdo Firmados e
encaminhados pelos governos municipais ou do Distrito Federal;
b) Analisara e homologard, anualmente, o cadastro de familias

encaminhado  pelos  municipios promovendo o  deferimento



individualizado da concessdo, da revisdo, da suspensdo ou do
cancelamento dos beneficios;

c) Processard, mensalmente, os pagamentos das familias
beneficiadas;

d) Realizara, trimestralmente, a compatibilizagdo dos cadastros
de familias beneficidrias enviados pelos municipios com as demais
informacdes disponiveis dos indicadores econdmicos e sociais para cada

localidade.

O Ministério da Educacao por intermédio da Secretaria Nacional do Programa Bolsa
Escola realizara:

a) auditoria interna permanente nas concessdes € pagamentos de
beneficios; e

b) auditoria por amostragem, nos cadastros das familias beneficiarias e
na execu¢do das agdes socioeducativas no ambito dos municipios aderentes ao
Programa Bolsa Escola.

O apoio da escola ao Programa sera fundamental as prefeituras, ndo somente para
informar e encaminhar a freqiiéncia do aluno, como também para discutir e definir
alternativas para atrair e incentivar as criangas e adolescentes a se matricularem e a
permanecerem na escola, bem como na definicdo das ag¢des socioeducativas vinculadas ao
Programa.

Toda escola estadual, municipal ou privada sera importante parceria das prefeituras
na orientacdo, informa¢do e mobilizacdo das familias em relacdo ao Programa e a
necessidade de permanéncia no ensino fundamental de todos os seus filhos e/ou
adolescentes.

A escola deverd informar e encaminhar a prefeitura, em formulario proprio e em
prazo previamente definido, a freqiiéncia de todos os alunos integrantes das familias
beneficiarias.

Neste ano, o objetivo € alcancar a marca de 10,7 milhdes de criangas na escola, o
que corresponde a 10,7 milhdes de bolsas distribuidas a cerca de 5,9 milhdes de familias

em todos os Municipios brasileiros.



1.2.2.1- O Programa Bolsa Escola no Municipio

O Municipio de Serra Branca foi contemplado com este Programa desde 2001. foi
feito um contrato de adesdao da Prefeitura Municipal com a Secretaria Nacional do
Programa Bolsa Escola/MEC. Foram beneficiadas 850 familias, totalizando 1.353 criangas.
Esse numero se deu em base ao Censo 2000/IBGE. No periodo de implantagdo deste
Programa ainda ndo havia o CadUnico. A inclusio das criangas no Programa foi feito
através de uma ficha/formulario, preenchido pela mae/responsavel legal na escola em que a
crianca estava matriculada. Foi eleito um Conselho Municipal do Programa Bolsa Escola,
para selecionar as criangas mais carentes de acordo com a quantidade de vagas indicada
pelo MEC, e posteriormente a CEF veio ao Municipio entregar o CARTAO BOLSA
ESCOLA diretamente a mae/responsavel legal.

Com a implantagdo do CadUnico, foi necessario um recadastramento dessas familias,
pios na ficha primeira constava apenas dado da mae e do aluno, e era preciso cadastrar
todos os membros da familia.

As familias com criangas na idade de 6 a 15 anos, matriculadas regularmente no Ensino
Fundamental e ndo contempladas, se cadastraram como Beneficiario Prioritario Para o
Programa Bolsa Escola, informada no campo 271 do CadUnico.

A cada trimestre letivo o MEC-Programa Nacional Bolsa Escola, envia a Secretaria de
Educagdo Municipal a ficha do Relatorio de Freqiiéncia de cada Escola, onde ¢ anotado o
numero de faltas do aluno, se freqiienta regularmente as aulas, se desistiu de estudar ou se
transferiu para outra escola ou outro municipio. Através do Controle de Freqiiéncia V 1.0
instalado no computador, sdo repassadas essas informagdes e enviadas ao MEC/Programa
Nacional do Bolsa Escola via Sistema de Transmissdo de Informagdes —STA V 1.1. As
alteracdes de transferéncias de alunos de uma escola para outra dentro do Municipio se faz

através do site da CEF para o Programa Bolsa Escola.

1.2.3- PROGRAMA DE ERRADICACAO DO TRABALHO INFANTIL - PETI

O Programa de Erradicacao do trabalho Infantil (PETI) ja devolveu aos bancos

escolares mais de 800 mil meninos € meninas que antes trabalhavam como catadores de



lixo ou boias-frias nas culturas da laranja, do café, do fumo, da cana-de-agticar, entre outras
atividades; todas extremamente prejudiciais ao seu desenvolvimento e consideradas
penosas, insalubres, degradantes e perigosas.

O PETI ¢ um Programa do Governo Federal que tem como objetivo retirar as
criangas e adolescentes, de 7 a 14 anos, do trabalho considerado penoso, perigoso, insalubre
ou degradante, ou seja aquele trabalho que coloca em risco a saude e seguranga das criancas
e adolescentes.

O PETI concede uma bolsa as familias de criancgas e adolescentes na faixa etaria de
7 a 15 anos envolvidos no trabalho precoce para compensar a renda que levavam para casa.
Em contrapartida, sdo exigidas a retirada da crianca do trabalho e sua freqiiéncia na escola
e em atividades extra-escolares na jornada ampliada.

O valor da bolsa pago as familias varia: para a drea rural, sdo repassados,
prioritariamente para as maes, R$ 25,00 mensais por crianga ou adolescente atendido. Ja
para aqueles que trabalham na area urbanas, o valor sobe para R$ 40,00.

Alem da bolsa, o PETI prevé o repasse de recursos para os municipios implantarem
a Jornada Ampliada, que oferece atividades de esporte, lazer, cultura, entre tantas outras, no
turno complementar ao da escola. As prefeituras das areas rurais recebem R$ 20,00 para
viabilizar a jornada, ¢ das areas urbanas, R$ 10,00. sdo consideradas areas urbanas as
capitais, as regides metropolitanas e as cidades com mais de 250 mil habitantes.

O Municipio de Serra Branca foi beneficiado com este Programa devido ao Estado
de Calamidade Publica Emergencial — a Seca - na regido onde estd localizada. Por ser um
municipio com base em agricultura de subsisténcia, com este Programa, a Secretaria de
Acdo e Assisténcia Social esta procurando retirar criangas, nesta faixa etaria, do trabalho na
agricultura e criacdo de animais de pequeno porte, garantindo a permanéncia destas na
escola e incentivando e ampliando o conhecimento da crianca e do adolescente, por meio
de atividades culturais, esportivas, artisticas e de lazer no periodo complementar a escola.
Também oferece apoio e orientagdo as familias, através de cursos de alimentagdo
alternativa e projetos de geracao de trabalho e renda para essas familias.

O municipio, atualmente, atende a 118 familias com o nimero de 150 criancas e

adolescente no Programa.



O repasse dos recursos se da diretamente a Prefeitura Municipal, e depois de ser
incluido no CadUnico, sera acessado o site do PETI/CEF, sendo selecionado o namero de
criancas ¢ adolescentes correspondente as vagas disponiveis, o qual posteriormente sera
emitido o CARTAO DO CIDADAO, no nome da mée/responsavel legal que receberdo os

recursos diretamente na CEF, ou em casas lotéricas vinculadas a esta.

1.2.4- BOLSA ALIMENTACAO

O Programa Bolsa Alimentagdo, criado pelo Ministério da Saude, visa a
promogao das condigdes de saude e nutricdo de gestantes, maes amamentando seus filhos e
criancas de 6 (seis) meses a 6 (seis) anos e onze meses de idade, em risco nutricional,
pertencentes a familias sem renda ou que possuam renda mensal de até R$ 90,00 per capita,
mediante a complementagdo da renda familiar para a melhoria da alimentag¢do e o fomento

a realizagdo de acdes basicas de saude com enfoque predominantemente preventivo.

Em setembro de 2002, o Programa Bolsa Alimenta¢do completou um ano de
existéncia com a marca de 1,2 milhdo de beneficiarios de baixa renda, uma das ag¢oes
sociais de maior rapidez na implantagdo, presente em 3.522 municipios de todo o Pais
naquela data. Esses beneficios eram 1.067.124 criancas e 133.893 gestantes e maes no
periodo de amamentagdo. J4 em outubro de 2002, o numero de beneficiados chegou a 1,3

milhdo, em 900 mil familias, com investimento de quase R$ 20 milhdes mensais.

Cada familia do Programa recebera de R$ 15,00 a RR$ 45,00 por més, dependendo
do numero de beneficiarios na familia.

O beneficio sera pago por meio de cartdo magnéticos e o saque podera ser feito em
uma das agencias da Caixa Econdmica Federal ou em correspondente bancério.

Uma vez cadastrada no Programa, a familia se compromete a realizar uma Agenda
de Compromissos em saude, que consiste em agdes basicas como pré-natal, vacinagao,
acompanhamento do crescimento e desenvolvimento infantil e atividades educativas em
saide e nutricdo. A familia receberd o beneficio em parcelas mensais por um periodo de
seis meses, podendo renova-lo por iguais periodos mediante a avaliagdo do cumprimento da
Agenda de Compromissos € a manuten¢ao dos critérios socioecondmicos de elegibilidade.

Os documentos que regulamentam o Programa Bolsa Alimentagao sao:



a) Medida Provisoria n® 2.206, de 13/08/2001.
b) Decreto Presidencial n® 3.934, de 20/09/2001.
c) Portaria GM/MS n° 1.770, de 20/09/2001.
A gestdo do Programa ¢ municipal, pois cabe a Secretaria Municipal de Saude a
oferta das acdes basicas de satde para as familias participantes do Programa, bem como a
selecdo, inscri¢ao e acompanhamento destas familias.
Assim, este Programa visa aprimorar as agdes de combate as caréncias nutricionais,

reduzindo a prevaléncia de desnutricdo e mortalidade infantil em todo territério nacional.

Para aderir ao programa o Municipio de Serra Branca enviou todos os documentos
solicitados, e foi qualificada pelo Ministério da Saude, mediante portaria, assim que foi
enviada a primeira relacdo dos beneficidrios para pagamento, por meio do sistema de
informagdes do Cadastramento Unico para Programas Sociais do Governo Federal

Além do beneficio financeiro, as familias cadastradas no Programa serdo assistidas
por uma equipe do Programa Saude da Familia (PSF), por Agentes Comunitérios de Satude
ou uma Unidade Béasica de Saude que preverdo as agdes basicas aos beneficidrios, de
acordo com a Agenda de Compromisso estabelecida pelo Ministério da Satde.

Apds o municipio ter enviado a relacdo dos beneficidrios para a CEF através do
CadUnico, sera providenciada a confecgdo dos cartdes magnéticos — CARTAO DO

CIDADAO - e das Agendas de Compromisso para cada familia.

1.2.5- SEGURO SAFRA

O Seguro Safra, instituido pela Lei n° 10.420, de 10 de abril de 2002, e
regulamentado pelo Decreto n® 4.363, de 6 de setembro de 2002, ¢ um beneficio social que
visa garantir o sustento dos agricultores familiares estabelecidos nas regides com maior
probabilidade de ocorréncia de secas.

Abrange os municipios localizados na regido Nordeste, no norte do Estado de Minas
Gerais, e no norte do Estado do Espirito Santo, definidos na Lei n° 9.690, de 15 de julho de

1998, sujeitos a declaragao de estado de calamidade publica ou situagdo de emergéncia em



razdo da seca, com reconhecimento do Governo Federal. Esses municipios, em conjunto
com o Governo do Estado, devem ter aderido previamente ao Fundo Seguro Safra.

O responsavel por sua gestao ¢ o Comité Gestor do Fundo Seguro Safra e o 6rgao
executivo nacional do Fundo Seguro Safra ¢ a Secretaria da Agricultura Familiar do
Ministério do Desenvolvimento Agrario.

Os recursos financeiros do Fundo Seguro Safra sdo originarios do Or¢amento Geral
da Unido, dos orcamentos dos Estados e Municipios, ¢ da propria participacdo dos
agricultores.

Para participarem do Seguro Safra, os agricultores moradores dos municipios que
aderiram ao Fundo Seguro Safra preenchem o formulario de Inscricdo para Sele¢do do
Seguro Safra. Obrigatoriamente deverdo ter pelo menos os documentos de Carteira de
Identidade, CPF e NIS. Apos terem sido efetuadas todas as inscri¢des, ¢ feita a selecao e
classificagdo dos agricultores, aprovada pelo Conselho Municipal de Desenvolvimento
Rural Sustentavel, e homologada pelo conselho Estadual de Desenvolvimento Rural
Sustentavel.

Apds a homologagdo da selegdo, os candidatos serdo comunicados que estdo aptos a
aderirem ao Programa.

Os agricultores familiares aderem ao Seguro Safra mediante o preenchimento do
Termo de Adesdo e o pagamento anual da quantia de R$ 6,00 (seis reais). Além disso,
devem cumprir os requisitos determinados pela Lei.

As contribui¢des anuais dos agricultores, em conjunto com as contribuicdes dos
Municipios e dos Estados, representardo 10% do total dos recursos previstos para o
pagamento do beneficio. Esses valores passam a fazer parte do Fundo Seguro Safra.

Caso tenha sobrado dinheiro apds o pagamento dos beneficios durante o ano, o
restante dos recursos sera mantido no Fundo para aumentar os valores dos beneficios ou
para aumentar o numero de beneficidrios no ano seguinte.

E importante saber que os recursos depositados no Fundo do Seguro Safra nio mais
pertencem a um Estado ou Municipio especifico. Eles serdo utilizados conforme as
ocorréncias das secas em toda a regido de abrangéncia do Seguro Safra.

A participacao financeira dos Municipios ¢ calculada em func¢ao da quantidade de

adesoOes ocorridas em sua jurisdicdo. De posse desta informacgao, define-se o montante de



recursos necessarios para o pagamento de todos os beneficiarios. Do total definido, o
Municipio devera participar com até 3%, conforme acordado com o Governo do Estado.

O percentual de 3% ¢ o Maximo determinado pela Lei 10.420/02. contudo pode ser
acordado, entre o Municipio e o Estado, um percentual mais baixo para a participagado
municipal. Nesse caso, o Estado arca com a diferenca.

A referencia para a participacdo do Estado também ¢ a quantidade de adesdes de sua
jurisdi¢do. De posse do numero total de adesdes de agricultores nos Municipios, calcula-se
0 montante necessario para o pagamento de todos os beneficiarios. Do montante obtido, o
Estado devera complementar as contribui¢des dos agricultores ¢ dos Municipios de modo a
atingir 10% do total de beneficios previstos.

Os beneficidrios do Seguro Safra sdo trabalhadores rurais, agricultor familiar,
remanescente de quilombo e indigenas que explorem parcela da terra na condicdo de
proprietario, posseiro, arrendatdrio, comodatario, meeiro, ou que explore a terra por uso
coletivo, e que resida na propriedade ou em local proximo; ndo disponha, a qualquer titulo,
area superior a quatro modulos fiscais, qualificados na legislagdo em vigor; tenha renda
bruta familiar mensal inferior a 1,5 salario minimo e tenha o trabalho familiar como base na
exploragdo do estabelecimento.

Alem dos critérios adotados pelo Programa Nacional de Fortalecimento da
Agricultura Familiar — Pronaf, aplicaveis as caracteristicas do Seguro Safra, a Lei
10.420/20 estabelece ainda que o agricultor ndo podera ser beneficiario, a0 mesmo tempo,
de outro programas de transferéncia de renda por motivo de seca, que utilizem recursos da

Unido. Atendidas essas exigéncias os agricultores devem:

+ Aderir ao Seguro Safra anualmente, antes de iniciar o plantio;

+ Ter area plantada de até 10 hectares com as culturas de arroz, feijao,
milho ou algodao;

+ Cultivar areas nao irrigadas;

+ Contribuir com a anuidade de RS 6,00;

+ Possuir o Numero de Identificacdo Social —NIS, documento emitido pela

CEF a partir do Cadastramento Unico do Governo Federal; e



+ Constar na lista de selecionados aprovada pelo Conselho Municipal de
Desenvolvimento Rural Sustentdvel e homologada pelo Conselho

Estadual de Desenvolvimento Rural Sustentavel.

A selecdo dos beneficiarios se da se o numero de agricultores inscritos for maior do
que a cota determinada para o Municipio, devem ser utilizados os seguintes critérios de

prioridade para a sele¢do dos agricultores aptos a aderirem ao Seguro Safra:

1° nivel- preferéncia para as familias de menor renda per capita;

2° nivel- preferéncia para as familias sustentadas pela mulher;

3° nivel- preferéncia para as familias com presen¢a de portador de necessidades
especiais;

4° nivel- preferéncia para as familias ndo proprietarias do imovel rural.

A partir da consideracdo desses critérios sera emitida uma lista com o nome e a
classificagdo de todos os inscritos, em ordem crescente, onde os primeiros nomes, até
completar o numero da cota do Municipio, serdo os beneficiarios em condi¢des de aderir ao
Seguro Safra.

Para a inscri¢do e selegdo serd utilizado um programa informatizado, fornecido pela
Secretaria da Agricultura Familiar do Ministério do Desenvolvimento Agrario —
SAF/MDA, no qual os cadastros serdo armazenados, possibilitando a emissdao da lista
classificatoria. Apos a realizacdo desse procedimento por parte dos 6rgaos credenciados
pelo Estado, a lista serd encaminhada ao Conselho Municipal de Desenvolvimento Rural
Sustentavel, para aprovagao dos beneficiarios.

O pagamento de beneficio neste primeiro ano de implantacdo do Seguro Safra serd
no valor de R$ 475,00 (quatrocentos ¢ setenta e cinco reais), divido em até 6 parcelas,
ocorrera quando os agricultores habilitados perderem, em virtude da seca, mais de 60% de
sua safra.

Quais as condigdes para o pagamento do beneficio Seguro Safra;



+ Decretagdo oficial, pelos Municipios e Estados, de situagdo de emergéncia ou
estado de calamidade publica em decorréncia da seca, com reconhecimento por
parte do Governo Federal;

+ Constatacdo de perda de pelo menos 60% do plantio, a ser realizados pelos
Estados; e

+ Participagdo dos agricultores em curso de capacitacdo para convivio com a seca,

a serem promovidos pelo poder publico.

Como realizar a verifica¢ao do plantio;

A verificagdo de plantio ¢ realizada pelo Estado nas unidades definidas por técnica
de amostragem, para comprovar as informacdes declaradas pelo agricultor no ato da
adesao.

O Estado informa os eventuais casos irregulares ao Conselho Municipal de
Desenvolvimento Rural Sustentavel, o qual adotara providencias para o cancelamento da
adesdo do agricultor. Uma vez formalizado o cancelamento, o Estado informard a
ocorréncia a Secretaria da Agricultura Familiar do Ministério do Desenvolvimento Agrario

(SAF/MDA)- entidade executora do Fundo Seguro Safra — e ao Muni

1.2.6- FOME ZERO

O Programa Fome Zero ¢ um conjunto de agdes que sera aplicado pelo Governo
Federal, com o objetivo de compor uma Politica Nacional de Seguranga Alimentar com o
combate a fome no pais, de forma participativa. Sua elaboragdo envolveu alguns dos
principais especialistas no tema, além de movimentos sociais € ONGs, nos diversos
seminarios e debates realizados ao longo de um ano.

Em 30 de janeiro de 2003, p presidente Lula transformou em Programa o que ja era
um Projeto. E acentuou que o Fome Zero ndo quer apenas dar o peixe; quer, sobretudo,
ensinar a pescar.

Para monitorar o Fome Zero, foi criado o Ministério Extraordindrio de Seguranca

Alimentar e Combate a Fome — MESA.



A economia brasileira ¢ a quarta maior exportadora de alimentos do mundo. Nossa
agricultura ¢ forte o suficiente para atender as necessidades internas e ainda gerar divisas
com exportacdes. Mesmo assim, em pleno século XXI, o acesso a alimenta¢ao continua
sendo um problema para milhdes de brasileiros.

Hoje, quase um tergo da populagdo brasileira tem fome.

Ainda que medidas emergenciais sejam necessarias para amenizar a heranga de
graves problemas, a fome s sera vencida com a inclusao desses milhdes de brasileiros, que
sofrem com a fome, no processo de desenvolvimento e com seu acesso a cidadania plena.

Em um pais com uma das maiores desigualdades de renda, acabar com a fome
requer determinagdo politica e planejamento. E necessaria a participagio de todos numa
politica que garanta, a todos, de forma permanente, o acesso a uma alimentagdo saudavel,
suficiente, obtida de forma sustentavel a partir de recursos nacionais.

Essa é a esséncia do Programa Fome Zero.

Comida é um direito:

A comida nao deve ser fruto de caridade e nem instrumento de uso politico. Deve
ser considerada um direito de cada cidadao e cidada, e esse direto basico deve ser garantido

pelo Estado, juntamente com a sociedade civil.

O que é Seguranca Alimentar e nutricional?

E a garantia do acesso a comida, diariamente, em quantidade, qualidade e
regularidade suficientes para nutrir ¢ manter a saide de uma pessoa. Esse ¢ um direito
basico da cidadania e deve estar associado a dignidade e ser garantido pelo Estado. Com
tanta gente passando fome no Brasil, nunca houve uma politica nacional de seguranca

alimentar. O que existia eram iniciativas municipais, estaduais e da sociedade civil.



O circulo vicioso da fome

Existe um circulo vicioso da fome, dificil de ser superado apenas com politicas
assistenciais de doagdes de alimentos como, por exemplo, a doagao de cestas basicas.

Esse circulo ¢ alimentado por problemas estruturais como a falta de emprego,
salarios baixos, concentragdo de renda e falta de incentivo as politicas agricolas e alem do

aumento dos precos dos alimentos.

Para resolver a fome no Brasil, é necessarios:

+ Associar o objetivo da politica de seguranca alimentar as estratégias de
desenvolvimento econdmico e social que garantam um equilibrio e a inclusdo
social;

+ Criar um novo modelo de desenvolvimento econdomico que privilegie o
crescimento com distribui¢dao de renda, de modo a recuperar o mercado interno
do pais com geracdo de empregos, melhorias dos saldrios e recuperagdao do
poder aquisitivo do salario minimo;

+ Adotar politicas diretas para atender as familias necessitadas que diariamente

sofrem com a fome e com a pobreza.

Politicas de Seguranca Alimentar para o Brasil:

O Programa Fome Zero propde que uma Politica de Seguranga Alimentar para o

Brasil deva tomar como base a associacao de trés grupos de politicas.

1. Politicas estruturais- voltadas para as causas mais profundas da fome e da
pobreza, a serem adotadas pelo Governo Federal, em parceria com os Estados e
Municipios.

2. Politicas especificas- devem atender diretamente a todas as familias que ndo tem
seguranca alimentar, pois ndo conseguem comer em quantidade, regularidade e

com a qualidade necessarias.



3. Politicas locais- podem ser adotadas ja, por meio das prefeituras e da sociedade
civil, nas regides metropolitanas, nas pequenas ¢ medias cidades e nas areas

rurais.

1-Politicas estruturais

1.1-

1.2-

Geragdo de emprego e renda- politicas de geracao de emprego e renda incluem
programas de incentivos a ocupagcdo e ao aumento de renda, programa de
qualificacdo profissional, estimulo ao microcrédito, melhoria de acesso ao ensino
basico, médio e profissionalizante, de qualidade e fortalecimento da politica

habitacional e de saneamento.

Incentivo a agricultura familiar-

+ Politica de credito e de seguro agricola;

+ Priorizar a produgdo interna e local de alimentos;

+ Importar somente no caso de quebra de safra;

+ Pesquisa publica e assisténcia técnica, direcionadas;

+ Incentivo a cooperativas de produgdo e de comercializagao;
+ Pagamento de renda ambiental nas areas de preservacao;

+ Politica de convivéncia com o semi-arido para garantir o acesso a dgua potavel.

Reforma Agraria

+ Garantir a fungdo social da propriedade;

+ Distribui¢do e ampliagdo das fontes de renda;
+ Incentivos ao autoconsumo alimentar.

Bolsa Escola e renda minima

+ Auxilio as familias pobres com filhos em idade escolar.



2.-Politicas especificas

2.1- Cartao Alimentacdo
+ Fornecer um crédito que devera ser utilizado na compra de alimentos ou
mediante comprovagao posterior via recibos ou notas fiscais;
+ Adotar mecanismos de contrapartida para os atendidos pelo Programa Cartao
Alimentagdo — PCA, em relagdo a freqii€ncia em curso de alfabetizacao,
requalificacao profissional ou prestacio de servigos comunitarios que

freqiientem rede de satde.

2.2- Cestas basicas emergenciais
+ Por periodo determinados, serdo beneficiadas as familias vitimas de calamidades
naturais, novos assentados da reforma agraria e regides muitos distantes dos

estabelecimentos credenciados no Programa Cartdo Alimentacao.

2.3- Estoques de segurancga
+ Criacdo de um estoque minimo de produtos de casta basica, comprados de

agricultores familiares, nas proprias regides de consumo.

2.4-Seguranca e qualidade dos alimentos
+ Controle preventivo e adog¢do de um sistema de informagdes e vigilancia da
seguranga dos alimentos.
+ Incentivo e divulga¢do das pesquisas de prevencao de riscos alimentares.
+ Exigéncia de informagdes nos rotulos de alimentos sobre sua origem e riscos de
produtos transgénicos.

+ Controlar a entrada no pais de alimentos transgénicos.



2.5- Ampliagdo do PAT
+ Incluir os trabalhadores da empresas cadastradas no simples no Programa de
Alimentagao do Trabalhador —PAT, e conceder beneficios fiscais as pequenas e

médias empresas.

2.6- Nutri¢ao materno-infantil
+ Acompanhar todas as criancas ¢ maes que freqlientam rede publica de satde,
ampliando o fornecimento de produtos alimentares como o leite e de nutrientes
basicos, como o ferro e vitaminas, para aquelas em risco de desnutricao.

+ Politica de Atengdo Basica a Saude.

2.7- Educacgdo para o consumo alimentar
+ Campanhas publicitarias e palestra para educar a populagdo sobre as
necessidades de uma dieta balanceada, na prevencdo de desnutricdo e
obesidades.
+ Criacao da Norma Brasileira de Comercializacao de Alimentos Industrializados

— NBCAL

2.8- Ampliagdo da alimentagdo escolar
+ Elevar o valor caldrico e nutricional da merenda.
+ Estender o atendimento para os irmdos de escolares e para a rede infantil,
especialmente nos municipios mais pobres.
+ Utilizar produtos regionais na composicao da merenda.

+ Apoio técnico aos Conselhos Municipais de Alimentagao Escolar.

3- Politicas Locais

A fome exige a constante mobilizacdo dos governos federal, estadual e municipal,
atuando proximo ou em parceria com as mais diversas entidades organizadas.
As prefeituras e os governos estaduais ocupam um espago estratégico, fundamental,

por estarem mais préximos do problema, podendo atuar diretamente.



As prefeituras e os governos estaduais devem utilizar toda sua estrutura para a
promocdo de um trabalho conjunto entre 6rgaos e secretarias (Abastecimento, Agricultura,
Educagdo, Satde, Acdo Social, além de areas como a vigilancia sanitaria). Podem criar
secretarias ou departamentos municipais destinados ao abastecimento alimentar.

A primeira previdéncia ¢ reconhecer a fundo o problema da fome no Municipio.
Para isso, deve ser realizado um Censo Municipal da Fome e o cadastramento da populacao
com fome ou vulneravel a ela para implantagdo de politicas especificas adequadas a cada
municipio. Com esses dados, sera possivel analisar melhor a situagdo, tragar estratégias,
planos e métodos de trabalho.

Para agilizar o Programa Fome Zero, as prefeituras, bem como os estados, devem
constituir o Consesa — Conselho de Seguranga Alimentar e Nutricional —de preferéncia
integrando representantes da sociedade civil organizada (2/3) e do poder publico (1/3).

A seguir, os programas que podem ser utilizados em regides metropolitanas, em
pequenas e médias cidades e em areas rurais, levando em conta as necessidades de cada

uma dessas areas.

Regides Metropolitanas

+ Criacdo de restaurantes comunitarios populares que fornecam refeigdes a prego
de custo.

+ Criacao do banco de alimentos, que organize a doagdo de alimentos que seriam
desperdicados, do seu recolhimento até a sua distribuicdo a entidades
beneficentes e a populacdo carente. O processo devera ser desburocratizado,
reduzindo custos.

+ Modernizar os equipamentos de abastecimentos como varejoes, sacoldes,
comboios € compras comunitarias, alternativas viaveis de barateamento da
alimentacdo nas areas urbanas. Conjuntamente, incentivar a criacao de centrais
de compra e distribui¢do nas periferias das regides metropolitanas. Elas dariam
apoio logistico e comercial a operacdo dos concessiondrios € pequenos
varejistas, que ficariam obrigados a comercializar produtos da cesta basica e

outros géneros alimenticios a pre¢os mais baratos.



*

Estabelecer uma nova relagdo com as redes de supermercados, rompendo a
excessiva concentra¢do no varejo e tornando-os verdadeiramente parceiros na
politica de seguranca alimentar. A populagao de baixa renda utiliza muito essas
redes, portanto a implantacdo de programas como o Cartdo Alimentacdo pode
obter bons resultados, pois amplia o universo de clientes. As redes também sdo
fundamentais para a comercializacdo de alimentos regionais e originarios dos

programas de reforma agraria e de agricultura familiar.

Pequenas e médias cidades

Criar um banco de alimentos semelhante ao das grandes cidades, mas com
escala de atuagdao menor.

Estabelecer parcerias com grupos varejistas locais (feirantes, mercearias e
pequenos comércios) para instituir sistemas de compras em comum, diminuindo
o monopolio das grandes redes de supermercados. Dessa forma, ¢ possivel
controlar os precos e as margens de lucro, o que favorece de maneira acentuada
a queda de precos.

Incentivar a aproximar produtores e consumidores de uma mesma regido. Isso
pode ser feito através da organizacdo de campanhas de consumo e de
distribui¢do de alimentos produzidos regionalmente. Em paralelo, estimular os
comerciantes a vender produtos locais.

Promover Feiras do Produtor, sistema de entrega em domicilio, cursos de
formagdo para a criacao de hortas nas escolas, e ceder terrenos para plantio de

horta comunitarias.

Areas rurais

*

A prefeitura deve aproximar-se dos agricultores familiares, e com agdes
praticas, criar condi¢des para seu crescimento. A primeira medida ¢ priorizar a
compra de alimentos dos agricultores familiares para a merenda escolar,

hospitais, creches, quartéis, restaurantes populares, etc.



+ Oferecer os espagos publicos tradicionais da cidade (feiras e varejoes) para a
venda direta da producdo e estimular contatos com empresas interessadas em
produtos regionais.

+ Direcionar assisténcia técnica para melhorar e aumentar a produgao familiar.

+ Auxiliar os agricultores na obtencao do crédito do Pronaf, especialmente os que
tenham menos capital, apoiar e incentivar na formagdo de cooperativas e
associacoes de producao, comercializagao e microcrédito.

+ Executar obras de infra-estrutura como pontes, estradas rurais, agudes e balcoes
de armazenagem. Essas obras facilitam o transporte, barateiam o prego final,
ajudam no escoamento da producado e ainda aumentam a oferta de trabalho.

+ Apoiar a produgdo para auto consumo através da formagdao de bancos de

sementes, insumos, ferramentas e matrizes de pequenos animais.

1.2.7- BOLSA FAMILIA

Os programas de complementagdo de renda sdo um recurso em dinheiro que o
Governo Federal entrega mensalmente para as familias mais pobres. Exemplos desses
programas sdo o Auxilio Gas (também conhecido como Vale Gas), o Bolsa Escola, o Bolsa
Alimentagao ¢ o Cartdo Alimentagao.

O Auxilio Gés, do Ministério das Minas e Energia, destina R$ 7,50 por més as
familias para complementar o prego do botijao de gas. O Bolsa Escola, do Ministério da
Educagdo, para R$ 15,00 para cada filho entre 6 ¢ 15 anos, até o limite de trés filhos por
familia. J4 o Bolsa Alimentac¢do, do Ministério da Satude, atende as familias que tém filhos
até 6 anos, pagando R$ 15,00 por filho, até o limite de trés filhos. Finalmente o Cartdo
Alimentacdo, do Ministério de Seguranga Alimentar ¢ Combate a Fome, destina RS 50,00
por més as familias do Programa Fome Zero, tenham filhos ou ndo.

O problema ¢ que, além de oferecer beneficios que isoladamente sdo baixos, cada
programa funciona inteiramente separados dos outros, com diferentes cadastros de
beneficidrios, e parte significativa das familias estd inscrita em apenas um programa.
Algumas familias recebem mais de um beneficio e familias vizinhas, em condi¢des iguais,

nada recebem. Por exemplo: algumas familias nao recebem o Bolsa Alimentacdo, mesmo



tendo filhos pequenos. Outras familias recebem o Bolsa Alimenta¢do mas ndo fazem parte
do Bolsa Escola, ainda que tenha filhos em idade escolar. Conclusdo: o dinheiro que cada
familia recebe ndo corresponde ao que ela tem direito. Foi justamente para corrigir esse
problema, garantindo mais recursos a toda a familia ¢ melhorando o uso dos recursos
publicos, que o Governo Federal estd lancando o Bolsa Familia, a evolugdo dos programas
de complementacao de renda no Brasil.

Como o proprio nome diz, o Bolsa Familia visa dar a protecdo integral a todo o
grupo familiar, e ndo apenas a alguns de seus membros. Adianta muito pouco dar apoio a
um membro da familia sem levar em consideragdo os demais.

Assim, o Bolsa Familia considera todo o grupo familiar e, junto com os recursos
financeiros para a complementacdo de renda, vai estimular as familias beneficiadas a
freqiientar e utilizar os servi¢os da rede publica de satde, de educacdao e de assisténcia
social, oferecendo apoio e oportunidades a todos os seus membros.

Em parceria com estados e municipios, o Bolsa Familia ativard outros programas,
como os de alfabetizacdo, capacita¢do profissional, apoio a agricultura familiar, geracdo de
ocupacdo e renda e microcrédito, criando, para as familias, porta de saida da situagdo de
exclusdo em que vivem. A idéia ¢ integrar esfor¢os para permitir que as familias avancem
na direcdo de uma vida mais digna. O Bolsa Familia assegura que as familias atendidas
possam alimentar melhor seus filhos, garantindo para as criangas boa condi¢des de satde e
de aproveitamento escolar.

Com o Bolsa Familia, os beneficios aumentam, e muito, justamente para os que
mais precisam.

Hoje o valor médio do complemento de renda para as familias mais pobres que
recebem o Bolsa Alimenta¢do ou Bolsa Escola é inferior a R$ 25,00. com o Bolsa Familia
esse beneficio sera superior a R$ 75,00. o valor médio do benéfico sera triplicado.

Por exemplo: uma familia com renda per capita de até R$ 50,00 por més, com dois
filhos pequenos, sendo um ainda de colo e outro em idade escolar, que hoje recebe
somente os R$ 15,00 do Bolsa Alimentagdo, vai passar a receber um beneficio de R$ 80,00

por més — um aumento de mais de 400%.



Outro exemplo: uma familia com tres filhos, um ainda de colo e dois em idade
escolar, que hoje s6 recebe do Governo os R$ 30,00 do Bolsa Escola, vai passar a receber
R$ 95,00 do Bolsa Familia — aumento de mais de 200%.

Para todas as familias selecionadas, com uma renda mensal de at¢é R$ 50,00 por
pessoa, o Bolsa Familia vai depositar mensalmente um beneficio fixo de R$ 50,00, tenham
filhos ou ndo. Além desse valor fixo, as familias com filhos entre 0 ¢ 15 anos terdo um
beneficio variavel, de R$ 15,00 por filho, até o limite de trés beneficios. Para as familias
com renda mensal acima de R$ 50,00 e até o limite de R$ 100,00 por pessoa, o Bolsa
Familia vai depositar mensalmente o beneficio variavel de R$ 15,00 por filho, de 0 a 15
anos, até o limite de trés beneficios.

Além da renda familiar, outros indicadores sociais de pobreza e exclusao, tais como
escolaridade, condicdo de moradia e sancamento, analfabetismo e acesso a servicos
publicos, passardo a ser gradualmente considerados na selecao das familias que participardo
do Bolsa Familia.

Até dezembro, o Bolsa familia vai incluir cerca de 3,6 milhdes de familias que hoje
sdo atendidas pelos atuais programas. Nesse periodo, vai alcangar mais de 5 mil
municipios, em todos os estados. Até 2006, a meta ¢ atingir 11,4 milhdes de familias.

A unificagdo dos programas vai permitir uma gestdo mais racional da politica de
transferéncia de renda do Governo Federal, pois reduzird substancialmente todos os
sistemas administrativos e de controle dos atuais programas, permitindo uma fiscalizagao
muito mais eficiente, inclusive no combate de eventuais fraudes e desvios. Além disso, vai
possibilitar a realizacdo de avaliacdes mais precisas sobre o resultado da aplicacdo dos
recursos do Programa e seu retorno para a sociedade e as familias atendidas. Todos os
objetivos dos programas de transferéncia de renda atuais serdo mantidos dentro do Bolsa
Familia e serdo acompanhados pelos ministérios setoriais (Educagdo, Saude, Seguranga
Alimentar e Combate a Fome e Assisténcia Social).

O Bolsa Familia aumenta os beneficios, mas aumenta também o compromisso ¢ a
responsabilidade das familias atendidas. Para continuar recebendo o Bolsa Familia, elas
terdo de manter em dia a caderneta de vacinagdo dos filhos, comprovar sua presenca na

escola, freqiientar os postos de saude da rede publica e também, quando oferecidos,



participar de atividades de orientagdo alimentar e nutricional e de programas de
alfabetizagdo, cursos profissionalizantes, etc.

Esses compromissos representam direitos que, a médio e longo prazo, aumentam a
autonomia das familias e sua possibilidade de integragdo no mercado de trabalho, ampliam
a capacidade de geragdo de renda para seus membros e, dessa forma, contribuem para o
combate estrutural da pobreza e para a melhoria das condigdes de vida do grupo familiar.

Até serem incluidos no Bolsa Familia, os beneficiarios dos atuais programas do
Governo Federal continuardo recebendo seus beneficios normalmente, sem qualquer
interrup¢do. Nenhuma familia, em nenhuma hipdtese, sofrerda redu¢do dos valores que
recebe atualmente.

O Fome Zero, programa do governo Federal de combate a fome, que visa garantir a
seguran¢a alimentar e nutricional da populacdo brasileira, ¢ uma prioridade. O Bolsa
Familia fortalece a agenda do Fome Zero e contribui com seu objetivo de assegurar as trés
refei¢des por dia para todos os brasileiros, na medida em que amplia o acesso a alimentacgao
e cria portas de saida da situacdo de exclusdo.

Como nunca antes ocorreu, o Governo Federal estd negociando com estados e
municipios a unificacdo do Bolsa Familia com os programas estaduais e municipais de
complementacao de renda. Isso permitira antecipar a meta prevista para o Bolsa Familia em

2006, atingindo, desde j4, um nimero maior de familias.
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2- O ESTAGIO

2.1- AREA DE ATUACAO

» Qualidade em servigos

2.2- TEMA:

» Avaliagdo do nivel de satisfacdo dos beneficiarios dos Programas Sociais do

Governo Federal — Caso Serra Branca — PB

2.3- JUSTIFICATIVA

O sucesso de uma politica social depende, dentre outros fatores, da magnitude dos
recursos envolvidos na sua execucdo e, principalmente, do correto emprego desses
recursos. Portanto, a selecdo dos potenciais beneficidrios, ou seja, o foco da politica, ¢
elementar para se iniciar a avaliacao do grau de eficiéncia da agdo envolvida.

O processo de satisfacdo dos beneficiarios € vital tanto para empresas publicas ou
privadas, havendo assim uma necessidade de se ouvir os clientes em suas criticas e
sugestoes.

Assim, observou-se a necessidade de se entender a satisfacdo desse publico alvo do
governo Federal no municipio de Serra Branca- PB; como estudo justificavel para fins de

conclusao do curso de administracao.



2.4- OBJETIVOS

2.4.1- GERAL

» Avaliar o nivel de satisfagdo dos beneficiarios dos Programas Sociais do Governo

Federal em Serra Branca-PB.

2.4.2- ESPECIFICOS

1- Identificar como o aumento de renda da familia contribui para a melhoria de

2- Detectar se o aumento da renda contribui especificamente para melhoria de

2.5- CRONOGRAMA DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

condicdes de vida das familias.

alimentagdo da familia, educagdo, satde e geragdo de emprego e renda.

Atividade

NOVEMBRO

DEZEMBRO

JANEIRO

FEVEREIRO

ABRIL

20

30

20

30

20

30

90

30

40

°
°

Bibliografia para
fundamentagdo
tedrica

Formulagdo do
questionario

Aplicagdo do
questionario

Digitagéo




Legenda

Previsao

Conclusio
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FUNDAMENTACAO TEORICA

3- FUNDAMENTACAO TEORICA

3.1- QUALIDADE

3.1.1- CONCEITOS

Para LOBOS (1991:27), “Qualidade ¢ tudo que alguém faz ao longo de um processo
para garantir que um cliente, fora ou dentro da organizagdo, obtém exatamente aquilo que
se deseja em termo de caracteristicas intrinsecas, custo e atendimento. E a condigdo de
perfeicao ou, se preferir do exato atendimento das expectativas do cliente.”

No conceito de Caravantes (1997), “A Qualidade de um produto ou servigo esta
diretamente ligada a satisfacao total do consumidor e consta dos fatores: qualidade ampla,
custo e atendimento, que sdo igualmente importantes num relacionamento comercial”.

A satisfagdo total do consumidor é base de sustentacdo da sobrevivéncia da
empresa. Esta satisfagcdo total do consumidor ¢ baseada dentro do CQTC, tanto de forma
defensiva (eliminando fatores que desagregam o consumidor através da retroalimentacao do
mercado), como de forma ofensiva (buscando antecipar as necessidades do consumidor e
incorporando estes fatores no produto ou servigos).

Por outro lado, a satisfagdo total do consumidor ¢ sustentada por trés aspectos de qualidade:



1- A qualidade em seu sentido mais amplo, que objetiva a satisfagdo das pessoas e
inclui a qualidade do produto ou servico (auséncia de defeitos e presenga de
caracteristicas que irdo agradar o consumidor), a qualidade da rotina da empresa
(previsibilidade e confiabilidade em todas as operagdes), a qualidade do
treinamento, a qualidade da informacdo, a qualidade das pessoas, a qualidade dos
objetos, a qualidade do sistema, a qualidade dos engenheiros, etc.

2- O custo do produto ou servigo. Para o consumidor quanto menor o pre¢o, maior sua
satisfacdo. Como o preco ¢ funcdo do mercado, este aspecto da qualidade se reflete
internamente no custo.

3- O atendimento no prazo certo, no local certo, na quantidade certa, é o terceiro pilar
da satisfagao total do consumidor e que forma o conceito da qualidade.”
CHIAVENATO (1992:58) aponta que a qualidade exige uma mobilizacdo interna

mobilizada e sistematica para realizar o que foi prometido e sistematico para realizar o que
foi prometida ao cliente com menor margem de desvio e com maior eficiéncia. A qualidade
¢ uma questdo de mentalidade e cultura. A busca da qualidade nem sempre implica em
aquisicdo de maquinas, equipamentos, tecnologias, etc., deve ser feita através de pessoas.
Além disso a qualidade é uma questio de consonancia. E uma compatibilidade entre o que
o cliente espera e o que ¢ oferecido. Entre o que o cliente recebe e o que ele percebe do
produto ou servigo recebido.

Diferentemente do que muitos imaginam, qualidade ndo significa necessariamente
produzir produtos ou executar servicos com perfeicdo, ou uma nova forma de controlar, no
sentido de inspecionar, a caracteristica de um produto ou servigo.

Qualidade ¢ uma forma de gerenciar, na qual as decisdes sdo tomadas com base em
fatos e dados e sempre com vistas a satisfacdo do cliente. Visa melhorar continuamente os
padrdes que atendem as necessidades das pessoas, a partir de uma visdo estratégica e com

abordagem humanista.

3.2- SERVICOS



Para THEODORE LEVITT apud KOTLER (1998), ndo existe o que se chama
industria de servicos. H4 apenas setores industriais cujo componente de servigos sao
maiores ou menores em relagdo a outros setores.

“Um servico € qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra e
que seja essencialmente intangivel e ndo resulta na propriedade de nada. Sua produgdo pode

ndo estar vinculada a um produto fisico.” (ibidem)

Conforme CAMPOS (1992), Os servicos diferem de acordo com atendimento de
necessidades pessoais (servicos pessoais) ou de necessidades administrativas (servigos
empresariais). Os médicos cobram pregos diferentes em suas consultas, para particulares ou
para empregados de empresas conveniadas. Os prestadores de servigos desenvolvem
diferentes programas de marketing para os mercados empresariais e pessoais.

Para ALBRECHT (1994), procurar construir uma cultura de servico que faz da
exceléncia do servico prestado ao cliente uma missao reconhecida para todos os membros
da organizagdo, inclusive os administradores. Come¢a com a responsabilidade da alta
Administragdo quanto a defini¢do da empresa a especificacdo da estratégia necessaria para

fazer da qualidade do servico a chave do funcionamento da empresa.

3.2.1- MARKETING DE SERVICOS

Segundo KARL ALBRENCH E LAWRENCE J. BRADFORTE (1992) O
marketing de servigos possui uma visao global da organizagdo visando oferecer um servigo
superior, isto €, um conceito organizacional que dard impulso aos negocios. Um conceito de
transformacao, filosofia, métodos, com o intuito de conhecer a fundo seus clientes e
impulsionar a empresa, que tomara uma postura que diferenciara da concorréncia.

Todos os efeitos serdo copiados pela concorréncia, de modo que, tentaram de todas
as formas aperfeicoarem o invento, de modo que mesmo que seja alguma coisa

extraordinaria, sera copiado.

3.2.2- CARACTERISTICAS DOS SERVICOS E SUAS IMPLICACOES



Segundo KOTLER (1998), os servigos possuem quatro caracteristicas importantes

que afetam grandemente o desempenho dos programas de marketing.

Sdo elas:

Intangibilidade — Os servigos sdo intangiveis. Diferentemente dos produtos, nao
podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem
comprados. Para reduzir a incerteza, os compradores procurardo sinais de
evidencias da qualidade do servigo. Fardo inferéncias sobre essa qualidade com base
em localizacdo, funcionarios, equipamentos, materiais de comunicagdo, simbolos e
precos percebidos.

Inseparabilidade- Normalmente, os servicos sdo produzidos e consumidos
simultaneamente. Isto ndo ¢ verdadeiro para bens fisicos que sdo fabricados,
estocados , distribuidos através de revendedores multiplos e, posteriormente
consumidos. Se o servico for prestado por uma pessoa, ela faz parte do mesmo.
Como o cliente estd também presente enquanto o servigo ¢ produzido, a interagdo
fornecedor-cliente ¢ uma caracteristica especial do marketing de servigos. Ambos
afetam o resultado do servico.

Variabilidade — Os servicos sdo altamente varidveis, uma vez que dependem de
quem os executa ¢ de onde sdo prestados. As empresas de servigos podem tomar
trés providencias em dire¢do ao controle de qualidade, que sao:

A primeira ¢ investir em selegdo e treinamento de pessoal:

A segunda ¢ padronizar o processo de prestagao do servico por toda a organizagao:
A terceira € monitorar a satisfagdo do consumidor através de sistemas de sugestdes,
reclamagdes e comparagdo de compra, possibilitando que os servicos fracos sejam
detectados e corrigidos.

Perecibilidade- Servigos nao podem ser estocados. A perecibilidade dos servicos
ndo ¢ problema quanto a demanda ¢ estavel, porque ¢ facil antecipar a sua
prestacdo. Quando a demanda ¢ flutuante as empresas de servigos enfrentam

problemas dificeis.

3.2.3- DIMENSOES DA QUALIDADE DE SERVICO



Os atributos necessarios para que se possam oferecer servicos de qualidade, possui

certas dimensdes, de acordo com Las Casas (1997), sdo os seguintes:

e Confianga: ¢ quase que de primeira necessidade que o consumidor confie no
fornecedor, para isso acontecer sera preciso informagdes precisas a respeito do que
foi prometido;

e Seguranca: os clientes visam ter dos fornecedores seguranca e confianga,
caracterizado pelo conhecimento e cortesia do funcionario;

e Aspectos tangiveis: o grau de aten¢do e preocupagdo pessoal dispensados aos
consumidores, a disposi¢do em ajudar e fornecer servigos com presteza;

e Empatia: o grau de atengdo e preocupagdo pessoal dispensados aos consumidores, a

disposi¢dao em ajudar e fornecer servicos com presteza.

3.2.4- CLASSIFICACAO DOS SERVICOS

Segundo Soares, os servicos podem ser classificados como:

. Servicos puros: aqueles que sdo oferecidos sem bens materiais;

. Servicos agregados: quando existe a necessidade de agregar um bem
ao servigo, para que este aconteca. O desempenho do bem, afeta a avaliacdo da
atividade;

. Servico direto: quando ocorre o contato do cliente com o atendente,
e este papel preponderante sobre o resultado;

J Servic¢o indireto: quando o contato com o atendente ¢ substituido por
um equipamento.

. Servico de consumo: s3o aqueles prestados diretamente ao
consumidor final, subdividem-se em:

De conveniéncia:_ocorre quando o consumidor ndo quer perder tempo
em procurar a empresa prestadora de servigos, por ndo haver diferencas
perceptiveis entre elas. E o caso de tinturarias, sapatarias e empresas de

pequenos consertos.



De escolha; caracteriza-se quando alguns servicos tém custos
diferenciados de acordo com a qualidade e tipo de servigos prestados,
prestigio da empresa e etc. neste caso compensara ao consumidor visitar
diversas firmas, na busca de melhores negdcios. Sao os servigos de bancos,
telecomunicagdes, seguros, etc.

De especialistas: sao aqueles altamente técnicos e especializados. O
consumidor neste caso, fara todo o esfor¢co possivel para obter servigos de
especialista, tais como médicos, advogados e técnicos.

. Servicos industriais: sdo aqueles prestados a organizacdes
industriais, comerciais ou institucionais. Subdividem-se:

De equipamentos: sdo servigos relacionados com a instalagdo,
montagem de equipamentos € manutengao.

De facilidades: neste caso estdo incluidos servicos financeiros, de
seguro, etc.

De consultoria: sdo aqueles que auxiliam nas tomadas de decisdes e

incluem servigos de consultoria, pesquisa e educagao.

3.2.5- OS SETE PECADOS DO SERVICO

Segundo KARL ALBRECHT e LAWRENCE J. BRANDFORT (1992), os sete
pecados do servigos sdo:
1. Tratar o cliente com apatia
Em sua pior forma, a apatia ocorre quando o funcionario diz ao cliente: “Olhe
nos meus olhos e tente imaginar até que ponto ndao estou dando a minima.” As
pesquisas nos leva a acreditar que a apatia ¢ um sinal prematuro de um funcionario que
jé se aposentou no servigo. Quando eles param de se importar com seu trabalho, com os
clientes e consigo mesmo, ¢ tempo de fazer uma mudanca, pessoal ou profissional.
2. Despachando o cliente
Este tipo de pecado ocorre quando o funciondrio tenta se livrar do cliente.
Geralmente ocorre quando o cliente deseja fazer mais alguma coisa. O processo mental

de uma pessoa que estd cometendo este pecado € “se nao fosse todos estes clientes, eu



poderia estar ocupado em outra coisa mais interessante”. A idéia de se livrar do cliente
o mais rapido possivel.
3. Ser frio com o cliente
O ambiente mais tragico para esse pecado em servicos, € justamente o lugar,
onde as pessoas nunca deveriam senti-lo; instala¢cdes de atendimento medico. Alguns
funcionarios da 4rea medica parecem ter sofridos cirurgias para remover suas emocoes.
A frieza com que alguns pacientes sdo tratados ¢ de se espantar. O fogo da compaixao
humana j& ndo esta mais presente, e € o cliente que sofre as conseqiiéncias.
4. Tratar os clientes com condescendéncia
Falar aos clientes de cima para baixo, usando palavras que eles ndo podem
compreender, gritando com pessoas mais velhas e com aquele que ndo falam bem o seu
idioma, e se livrando de criangas, sdo apenas algumas das formas pelas quais, se pratica
a condescendéncia. Quando os clientes sdo tratados de forma abusiva e dominadora,
eles vao lembra disso.
5. Trabalhar como um robé
J& lhe ocorreu alguma vez, que grande parte da populacdo fica correndo de um
lado para o outro, sem estar consciente? Um consultor administrativo chama isto de
“robotizacdo”. Se uma pessoa se apega tanto a rotina que faz tudo da mesma forma, dia
apos dia, isso pode entrar no seu comprometimento didrio em relagdo aos clientes,
criando o pecado da robotizagdo em servigo.
6. Fazendo s6 o que esta no manual
Isso acontece freqiientemente. Quando as regras e regulamentos de uma
organizagao sao criados, mais para a conveniéncia da empresa do que a do consumidor,
vocé aumenta as chances de que alguém cometa o pecado de sé fazer o que estd no
manual. Se vocé quiser tornar sua organizagao voltada para o cliente, terd que deixar os
funciondrios usarem o bom senso. As vezes, parece que nio esta sobrando muito bom
senso ai.
7. Obrigando o cliente a ficar dando voltas
Empurrar o cliente entre varios setores da organizagdo, ¢ uma variagdo do
pecado de querer livrar-se dele. Mandar um cliente para outro lugar ¢ uma forma de

livrar-se, a fim de fazer outra coisa. Isso lhe soa familiar? “Eu gostaria muito de ajuda-



lo, mas esse nao ¢ o meu departamento. Vocé precisa descer até o hall, pegar o primeiro
corredor a esquerda, o segundo a direita, e pedir informagdes por ali.. e bom dia!”. Da
proxima vez que fizer um telefonema para uma empresa, conte o numero de vezes que
vocé € passado para outro setor, antes de encontrar alguém que possa ajuda-lo com seu
problema. Esse ¢ o indice de voltas.

Vive-se numa sociedade cada vez mais briguenta. Os consumidores da década
de 90, vao ser mais militantes. Eles resolveram nado agiientar mais nada. Quando o
cliente dos anos 90 se sente vitima de um dos pecados dos servigos, com toda
probabilidade vai querer se vingar. Naturalmente, a maioria das reagdes dos
consumidores, ndo vao envolver agdes judiciais; em geral, s6 vao parar de fazer
negocios com vocé. Mas, se quiser ter uma vantagem competitiva, mais cedo ou mais
tarde precisard resolver o assunto com os gerentes e funcionarios que cometem os
pecados dos servigos.

Acredita-se que os vencedores serdo as empresas que adotarem uma abordagem
completamente diferente com relagdo aos servigos e ao cliente. Os vencedores serdo as
firmas que fazem do cliente o ponto central. Vao literalmente, ser conduzidos pelo
cliente. Isso significa que vao ter um conhecimento profundo do cliente, como nunca.

Esse, ¢ o tipo de pensamento que vai separar os vencedores dos perdedores, na
prestacdo de servigos. As empresas que insistirem em seguir o velho paradigma de “Nos
sabemos o que ¢ melhor para os nossos cliente”, vao cometer um erro fatal. S6 aquelas

que tiverem o habito de conhecer a mente dos clientes, vao chegar a década seguinte.

3.2.6- PRINCiPIOS DA QUALIDADE EM SERVICO

Cada vez mais empresas estdo vislumbrando a importancia que os servigos tem para
o sucesso futuro.

Para DENTON (1990), as companhias que fornecem bons servicos, sdo capazes de
entregar servigos efetivamente, porque aplicam principios basicos da qualidade em
servigos. Esses principios. Sdo o cerne dos servigos com qualidade. Para o autor os

principios sao:



PRINCIPIO 1- VISAO GERAL

A visdo presidente a sua capacidade de comunica-la aos outros, ¢ o cimento que
junta todas as outras pecas do quebra-cabeca da satisfacao dos clientes.

Visdo e capacidade de incorporar a mesma a cultura da organizagdo, exigem uma
personalidade forte e dinamica. Os empregados e as gerencias tem de se identificar com
seus presidente.

A visdo surge com o claro enfoque do que a organizagdo representa € se encerra
com as caracteristicas humanas que criam respeito, admiracdo e desejo do pessoal de

executar os desejos do presidente.

PRINCIPIO 02- DESENVOLVER UM NICHO ESTRATEGICO

Estratégia ¢ descobrir e desenvolver o servigo ou servigos unicos, que permitem que
uma empresa ‘“‘avance um passo’ sobre os competidores. Isso envolve atributos e
perspectivas particulares de um negdcio, que o cliente aprecia e apoiarad de maneira firme.

Cada empresa tem de escolher seus pontos fortes e fornecer servigos que acentuem

os mesmos e reduzam as fraquezas.

PRINCIPIO 03- A ALTA ADMINISTRACAO DEVE DEMONSTRAR APOIO

Todos os efetivos fornecedores de servigos, tém recebido a cooperacao e lealdade de
seus fornecedores de servicos, na linha de frente. Seus meios financeiros de demonstrar
apoio variam, mas ainda assim, a mensagem ¢ a mesma: a alta administra¢do cuida e sabe

do valor de seu pessoal, para se fornecer servicos com qualidade.

PRINCIPIO 04- ENTENDER O SEU NEGOCIO

Os vendedores, da mesma forma que outras pessoas, devem entender suas tarefas e

responsabilidades, dentro do contexto da organizagao como um todo.



As pessoas sabem, que ¢ importante entender como interagir com outros
departamentos, de modo que possam reagir de forma que ¢ melhor, para toda a

organizagao.

PRINCIPIO 05- APLICAR OS FUNDAMENTOS OPERACIONAIS

E o gerenciamento operacional, que produz os altos niveis de servigos. Servigos
nada tém a ver com promoc¢ao, publicidade ou marketing. Podem atrair interesse do cliente,
mas sdo os servigos, com qualidade, que os matem cativos e o gerenciamento operacional
que permite servigos com alto nivel.

As operagdes envolvem preparagao das pesquisas, selecao dos processos, escolha de
instalacdes, planejamento de trabalhos, gerenciamento de estoques e aplicacdo de técnicas
de controle de qualidade.

Os servigos estdo baseados em bom gerenciamento operacional. A satisfacio
garantida ndo pode ser confidvel a menos que o gerenciamento operacional possa entregar

0S Servigos.

PRINCIPIO 06- ENTENDER, RESPEITAR E MONITORAR O CLIENTE

A melhor forma de se desenvolver uma estratégia efetiva de servicos ¢,
simplesmente, ouvir os clientes. As empresas precisam ouvir de forma ativa. Elas precisam
procurar formas criativas de melhorar seu conhecimento acerca de todas as atitudes,
preferenciais e desejos de seus clientes. Ouvir de forma efetiva, implica em uma atitude
agressiva.

O entendimento dos desejos dos clientes, exige continuas verificagdes dos retornos
do pessoal. O que algumas vezes pensamos ou supomos como sendo os desejos dos

clientes, freqiientemente nao tem relagdo com o que eles realmente desejam.

PRINCIPIO 07- USAR TECNOLOGIA APROPRIADA



Por si mesma, tecnologia ndo ¢ boa, nem ma. Em servigos, ¢ a forma como ¢ usada,
que determina se ¢ apropriada ou nao. Os gerentes dos destacados fornecedores de servigos,
usam-na de forma positiva, para melhorar a qualidade em servigos.

A tecnologia pode ser uma forma importante de melhorar os servigos, desde que o

seu uso, se restrinja a essa meta de ficar mais proximo do cliente.

PRINCIPIO 08- A NECESSIDADE DE INOVAR

Os fornecedores de servicos devem explorar continuamente, novas formas de
fornecer servicos a seus clientes. Isso ndo significa que € preciso estar “no estado da arte”.
Nem todos podem ou devem estar na linha de frente de suas respectivas industriais, mas
cada empresa deve explorar as oportunidades. E necessario que as gerencias, enfoquem a
atencdo em questdes fundamentais, a cerca de seus servicos. Elas devem examinar quem, o

que, onde, quando e como, os servigos devem ser entregues.

PRINCIPIO 09- CONTRATE AS PESSOAS CERTAS

Os clientes querem ser tratados com cortesia normal. Eles querem alguém que os
ajude, que possa e que queira solucionar problemas. Algumas dessas caracteristicas podem
ser desenvolvidas através do treinamento, mas depende de se achar as pessoas certas para
um negocio em particular.

Maiores responsabilidades e autoridade para os empregados, serdo atributos

necessarios para empresas que queiram atrair os melhores empregados.

PRINCIPIO 10- FORNECA TREINAMENTO COM BASE NO PERFIL

O treinamento baseado no perfil, enfoca o desenvolvimento de formas de melhorar a
qualidade em servigos.

Mesmo os empregados eventuais, podem ser ensinados a serem fornecedores
efetivos de servigos, através do treinamento correto. O volume de treinamento ou a sua

estrutura formal ndo estdo, necessariamente relacionados com sua eficiéncia.



PRINCIPIO 11- DEFINA PADROES, MECA DESEMPENHO E AJA

Instituir uma perspectiva de cliente ¢ mais facil quando as metas estdo definidas, o
desempenho ¢ medido e comparado com os padrdes. Se houver um desafio entre o que se
espera e o que se recebe, existe espago para melhorar.

Da mesma forma que a tecnologia, a defini¢do de padrdes e sua medigdao podem ser
ferramentas poderosas, mas somente se usada de forma apropriada. Em maos erradas ou

com objetivos errados, podem até conduzir a desempenhos fracos e baixa qualidade.

PRINCIPIO 12- ESTABELECA INCENTIVO

Participa¢do nos lucros, pagamentos e pacotes de beneficios, também oferecem
incentivos para se trabalhar, mesmo sabendo-se que o esfor¢o ndo ¢ imediato ou direto.

A questdo importante ¢ lembrar que as pessoas devem ver conexdo entre acdes e
resultados. As pessoas sdo inteligentes e elas esperam ser pagas, de alguma forma, pelos

resultados de seus servigos.

3.3- O CLIENTE

Para SANTOS (1995) o cliente ¢ a pessoa mais importante em qualquer tipo de
negocio. O cliente ndo depende de nods, somos nés que dependemos dele. O cliente nao
interrompe nosso trabalho, ele ¢ o proposito do nosso trabalho. O cliente € a parte essencial
do nosso negdcio, ndo uma parte descartavel. O cliente ndo significa s6 um caixa
registradora. E um ser humano com sentimentos, que precisa ser tratado com todo respeito,
atengdo e cortesia possivel ele é o sangue de qualquer negocio. E ele que paga o seu salario.

Sem o cliente, vocé fecharia as suas portas.

3.3.1- INTIMIDADE COM O CLIENTE



O conceito de “intimidade com o cliente”, agregado pelo especialista em estratégias
de marketing Fred Wiersema (1998), é relativamente novo. Ele vai além da satisfagdo, pois
significa dar ao cliente beneficios e resultados dos servi¢os adquirido, enquanto a satisfagao
¢ apenas um estado mental desse cliente em relacao a tal servigo. Por isso, a intimidade
com o cliente sempre tem como subproduto a satisfacdo, mas a satisfagdo ndo
necessariamente gera intimidade.

As empresas que tentam ser intimas de seus clientes pensam neles individualmente-
esmerando-se em atender as exigéncias particulares- e fazem com que a relagdo seja
duradoura. Os relacionamentos prolongados permitem maior compreensdo ¢ melhores
conexdes. E ¢ exatamente por esse motivo que essas empresas conseguem manter a
lealdade ou fidelidade de seus clientes ao longo do tempo.

As empresas, sejam publicas ou privadas, percebem que, na realidade, o produto ¢
apenas parte do que o cliente compra, porque as pessoas, em quase todos os mercados do
mundo, compram também resultados, beneficios e solucdes. Elas valorizam os servigos
extras e a atenc¢do personalizada.

Os passos para voltar-se para o cliente, segundo Wiersema (op. Cit.):

1- Inspirar-se nas maiores e mais bem sucedidas empresas customer-
oriented;
2- Ouvir o cliente ao vivo, por exemplo, gravando suas queixas em

video e mostrando aos funcionarios;

3- Conhecer melhor o cliente, aproximar-se dele;
4- Capacitar os funcionarios para lidar com o cliente;
5- Recompensar os funcionarios por isso.

E os passos para ficar intimo dele:
1- Concentrar-se em oferecer a melhor solucao total individualizada;
2- Encontrar a forma de ter um processo de servigos suficientemente

flexivel para poder lidar com as variadas exigéncias dos cliente.

3.3.2- TIPOS DE CLIENTES



Segundo Albrecht (1992) , os clientes sdo classificados da seguinte forma:

J Cliente Submisso
Esse tipo de pessoa ¢ reticente, ndo € positiva e ndo gosta de reclamar. Sdo
aquelas que compdem o grupo que ndo lhe d4 uma oportunidade de fazer as coisas
direito, levam silenciosamente os negocios para os concorrentes.
. Cliente Agressivo
Esse reclama de imediato, geralmente reclama bastante e em voz alta. Embora
seja dificil de lidar com esse tipo de pessoa, pelo menos nao ¢ preciso ficar adivinhando

o que ele acha que esta errado.

. Cliente Alta-Roda
Eles recebem esse nome porque s6 querem o melhor e estdo dispostos a pagar
por isso. Quando reclamam, provavelmente o fazem de maneira bastante razoavel. Nao
querem pedidos de desculpas. Estdo interessados em resultados e no que vocé vai fazer
para recuperar a falha da qualidade no servigo.
. Cliente Aproveitador
O objetivo desses clientes ndo ¢ conseguir que sua reclamagdo seja atendida,
mas ganhar obtendo algo a que ndo teriam direito. Algo que vai alem dos limites de
uma compensacao adequada e justa por um servigo insatisfatorio.
. Cliente Queixoso Cronico
Nunca estdo satisfeitos. Sempre ha algo errado com o servico que receberam.
Eles querem um pedido de desculpas e vao gostar de ser ouvidos e de se sentirem
importantes. Apesar das reclamagdes cronicas, tendem a ser cliente leais e estdo entre

0s que contam a outros sua reagao positiva as queixas

3.3.3- ASATISFACAO DO CLIENTE

Segundo Las Casas (1997) o produto final de um servigo é sempre um sentimento.

Os clientes ficam satisfeitos ou nao, conforme suas expectativas. Portanto, a qualidade do



servico ¢ variavel de acordo com o tipo de pessoa. Em paralelo Kloter diz que um
consumidor pode experimentar um dos trés niveis de satisfacdo. Se o desempenho ficar
longe das expectativas, ele estara satisfeito. Se o desempenho exceder as expectativas, o
consumidor estara encantado. As expectativas dos clientes sao formadas por experiéncia em
compras, recomendagdes de amigos e informagdes e promessas de vendedores e

concorrentes.

Para Larry Wilson (1998) os consumidores satisfeitos repetirdo a compra e, alem

disso, recomendardao os produtos e servigos da empresa a outras pessoas. O aconselhavel ¢é
2

que as empresas “se casem com seu cliente” e, além disso, os fagam perceber “o valor

unico” no produto ou servigo oferecido, algo que os diferencie dos demais.
3.3.4- PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES

E um sistema de administracdo de informacgdes que continuamente capta a voz do
cliente através da avaliacdo de performance da empresa a partir do ponto de vista do
cliente. Esta pesquisa, assim, mede a qualidade externa ou performance da empresa e seus

negocios, indicando caminhos para as decisdes futuras de comercializagcdo e marketing.
3.3.5- AIMPORTANCIA DA PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES

As informagdes sobre os niveis de satisfacdo dos clientes constituem-se em uma das
maiores prioridades de gestdo nas empresas comprometidas com qualidade de seus

produtos e servigos e, por conseguinte, com os resultados alcangados junto a seus clientes.

Ha varios beneficios proporcionados pela pesquisa de satisfagdo de clientes, quais

sejam:

1. Ha amplo suporte empirico a comprovar que elevados escores de satisfacdo dos

clientes sdo acompanhados para uma rentabilidade acima da média;

2. percep¢do mais positiva dos clientes quanto a empresa; informagdes precisas e

atualizadas quanto as necessidades dos clientes;

3. relagOes de lealdade com os clientes, baseadas em acdes corretivas;



4. confiancga desenvolvida em fun¢do de uma maior aproximacao;

5. fornecem o conhecimento essencial para a constru¢do e sedimentacdo das vantagens

competitivas das empresas.
3.3.6- QUALIDADE NO ATENDIMENTO E
Competéncia: capacitacdo dos recursos humanos e tecnolégicos;

Cortesia: educacao, respeito, consideragdo, e cordialidade do pessoal que lida com o

cliente;
Confiabilidade: capacidade de cumprir o prometido;
Credibilidade; transmissao de confianga e honestidade no trato com o cliente;
Seguranga: sigilo nos negdcios, seguranga pessoal, seguranga do patrimonio.

Facilidade de acesso: aos fornecedores, produtos e servicos, inclusive facilidade de

contato com o pessoal.

Comunica¢do: manter o cliente informado em linguagem compreensivel,

fornecendo instru¢des de uso adequado, manuais, etc.
Adaptabilidade: capacidade de resposta e situagdo ndo-previstas.

Imagem: visdo ou conceito formado sobre a empresa.

3.3.7- VANTAGENS DO BOM ATENDIMENTO
e aquisicao de vantagem competitiva duradoura em relagdo a concorréncia.

e Garantia de sobrevivéncia, bem como estabelecimento de condicdes favoraveis ao

crescimento e desenvolvimento da empresa.



e Fidelidade dos clientes, uma vez que suas expectativas e necessidades se tornam

alvos aos quais a organizagdo empenha seus esforgos e vigor.

e Interesse do cliente por inovacdes nos produtos e servicos que atendam suas

expectativas e necessidades até entdo desconhecidas por ele proprio.

e Aumento da lucratividade, das vendas, do mercado, bem como reducgao dos custos e

da ma qualidade.

Para entrar na mente e tocar utilmente no coracdo de seus clientes, para manté-los
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encontrados o tempo todo”, ¢ preciso encontrar a quantidade certa de sinergia,
flexibilidade e, acima de tudo, a velocidade para atender as expectativas dos clientes e saber

o que eles estdo dispostos a pagar.

Segundo Santos (1995), a medida que aumenta o maior ativo da empresa e os seus
clientes felizes, maior ¢ a probabilidade desses mesmos clientes contarem aos outros o
quanto estdo satisfeitos. Dessa forma fazendo aumentar ativo e prosperar por um periodo
mais duradouro nos negdcios. mas, se partirmos do pressuposto de que os cliente tem uma
vida util, ndo podemos esquecer, segundo Peter Drucker, que os nao-clientes sdo tdo
importantes quanto os clientes; se eu ndo conhecer meus nao-clientes corro o risco de sair

do mercado.

O segredo do bom atendimento estd no treinamento de toda a maquina operacional

da empresa, constituida de seus funcionarios. E impossivel ter cliente satisfeito com

funciondrios insatisfeitos dentro de uma empresa.

A desburocratizagdo com a simplificacdo de procedimentos é outro segredo. A
distancia entre as pessoas que compoem as varias unidades administrativas da empresa
precisa ser a mais curta possivel, a fim de facilitar o processo de comunicagao, diminuir o

leord time e aumentar a eficicia operacional em todos os sentidos.

3.3.8- O ATENDIMENTO AO CLIENTE



Segundo Bhote (1992), o atendimento ao cliente se caracteriza por ser um momento
muito especial. Ele acontece quando alguém chega e entra em contato com vocé para
solicitar uma informacgao, um servigo, um produto, etc. em fungao desse contato, o cliente
cria uma imagem, que associa as pessoas que lhe prestaram o servi¢o. Essa imagem ¢ logo

transferida para o departamento no qual trabalha a pessoa que o atendeu.

E muito importante cativar os clientes e mate-los satisfeitos. E essencial que eles
voltem a consumir nossos produtos ou a querer nossos servigos. Vocé deve sempre manter
sua postura profissional, a sua conduta, pois cada cliente é capaz de percebé-las claramente,

através de suas atividades e comportamentos.

Os clientes merecem ser atendidos de forma correta. Afinal, nosso trabalho ¢é
realizado para eles e sdo eles que nos mantém. Trabalhar ¢ servir, pois todo servigo ¢ um

trabalho para beneficio de outra pessoa..
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DESENVOLVIMENTO DO ESTAGIO

4- DESENVOLVIMENTO DO ESTAGIO

4.1- METODOLOGIA

4.1.1- TIPO DE PESQUISA

a presente pesquisa ¢ um estudo de caso que se insere na classificagdo de pesquisa
conclusiva e descritiva, uma vez que tem como objetivo avaliar o nivel de satisfacdo dos
Beneficiarios dos Programas Sociais do Governo Federal em Serra Branca-PB. Além disso,
apresenta todos os requisitos para este tipo de pesquisa, conforme Malhotra (1996), para
quem uma pesquisa € de natureza conclusiva quando:

1- A informagao necessaria ¢ claramente definida;

2- O processo de pesquisa ¢ formal e estruturado;

3- A amostra € representativa;

4- A andlise dos dados ¢ quantitativa;

5- Os resultados sdo conclusivos;



6- As descobertas podem ser utilizadas como inputs para tomadas de decisdo.
4.1.2- UNIDADE DE ANALISE

A unidade de andlise da presente pesquisa, foram os setores de servigos que
viabilizam os atendimentos aos beneficiarios dos Programas Sociais do Governo Federal,
como: Prefeitura e CEF.

UNIDADE DE OBSERVACAO

e Beneficiarios dos Programas Sociais do Governo Federal

4.1.3- TIPO DE DADOS COLETADOS

e Primarios: caracteristicas de servico referentes a atendimento, expectativas e

aproveitamento dos beneficios.

e Secunddrios: folha de pagamento de beneficios da CEF e aplicativo do Programa de
Cadastramento Unico.

4.1.4- INSTRUMENTO DE PESQUISA

Questiondrio estruturado nao disfar¢ado, elaborado através de questdes fechadas.
(ANEXO ).

4.1.5- COLETA DE DADOS

Os dados foram obtidos através de pesquisa de campo, mediante aplicacdo do

questionario adotado.



4.1.6- TIPO DE AMOSTRAGEM

Foi definida uma amostra probabilistica simples de 130 entrevista, com base na
folha de pagamento de beneficios sociais da Caixa Econdmica Federal - CEF, sendo
entrevistados 30 beneficiarios do sexo, 23% da amostra, masculino e 100 do sexo feminino,
77%. A amostra utilizada representa 5% do universo de estudo, constituido de 2.609

beneficiarios.
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5- DESCRICAO DOS RESULTADOS

5.1- ANALISE DOS RESULTADOS, TABELAS ANALITICAS E GRAFICOS

5.1.1- QUESTAO 6.1-COMO FEZ O CADASTRAMENTO UNICO?

Da amostra dos entrevistados, 130 beneficiarios, 77% sado do sexo feminino e 23%
do sexo masculino, ou seja, 30 do sexo masculino e 100 do sexo feminino.

A descricdo abaixo, trata das varidveis: Cadastramento feito em campanha de
localidades, pelos Agentes de Satide e nas secretarias.

No cadastramento feito em Campanha nas localidades a populagdo entrevistada,
53% sao do sexo feminino e 50% do sexo masculino, sendo que 46% sao da zona urbana e
55% da zona rural e estdo na faixa etaria de 54% entre 18 a 30 anos, 56% entre 31 a 45
anos e, de 45% entre 46 a 60 anos. Observa-se também que o indice de analfabetismo ¢ de

58% e os que sabem ler e escrever ¢ de 45%, visto que esse indice corresponde na maioria



0s que sabem apenas assinar o nome e léem muito pouco com muita dificuldade, 52% nao
tém renda e 58% recebem menos de 'z salario, sdo os trabalhadores rurais que trabalham
por diarias em terra de outros ou dividem os servicos da roca em troca de alimentos, e
mulheres que trabalham de “empregadas domésticas” a troco de favores ou pouco dinheiro.
A grande maioria recebem bolsa-beneficio do Governo Federal, como tnica fonte de renda
na familia.

No cadastramento pelos Agentes de Satde, a maior populagdo ¢ a feminina com
29%, pois estes agentes visitam as familias e fazem o cadastramento visto a familia ter
filhos menores ou gestantes, os indices na zona urbana ¢ de 35% e na zona rural de 19%, na
maioria na faixa etaria de 18 a 30 anos,28% e 31 a 45 anos, 25%e ainda na faixa de 46 a 60
anos, 17%. Quanto a escolaridade, observa-se que o indice de analfabetismo ¢ de 30%,
12% apenas I¢€ e escreve, 10% tem ensino fundamental incompleto , 55% tém ensino médio
incompleto e 100% concluiram o ensino médio. quanto a renda familiar 24% nao tem renda
nenhuma e tém como renda familiar o beneficio recebido do Governo Federal conforme
podemos observar na tabela I-C, enquanto que 27% recebem menos de ' salério.

No cadastramento feito nas Secretarias, tanto na de Educacdo, Acdo Social e
Agricultura, o indice quanto ao sexo ¢ de 40% de masculino e 18% de feminino, sendo que
19% sdo da zona urbana e 26% da zona rural e estdo na faixa etaria de 18/30 anos em 18%,
entre 36/45 anos com 19% e de 45/60 anos com 38%, do total dos entrevistados. Quanto a
escolaridade 12% sdo analfabetos , 33% 1€ e escreve € 37% tém o ensino fundamental
incompleto; tém uma renda mensal de menos de 2 salario 15% e sem renda de 24%, a
percentagem de beneficios nesta categoria sio bem menores como podemos observar na

tabela I-C.

Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60
Total | f % f % f % f % f % f % f % f %
Campanha 68| 15| 50% | 53| 53%]| 20| 46% | 48| 55%| 29| 54%|27| 56%| 12| 45%| _ _
Ag. Saude 321 3| 10%| 29| 29%| 15| 35% | 17| 19%]| 15| 28%| 12| 25%| 5| 17%| _ _
Secretarias 30| 12| 40%| 18| 18% 8| 19%| 22| 26%| 9| 18%/| 9| 19%| 11| 38% | _
Total 130| 30| 100% | 100 | 100% | 43|100% | 87| 100% | 53| 100% |48 | 100% | 29| 100% | O 0%

TABELA I-A - Como fez o0 CadUnico




Escolaridade

Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % f % %
Campanha 15| 58% 241 45% 16| 53% 8| 100% 51 45% _ -
Ag. Saude 8| 30% 12 22% 31 10% _ 6| 55% 3| 100% _
Secretarias 31 12% 18] 33% 11| 37% _ _ _ _
Total 26| 100% 541 100% 30| 100% 8| 100% 11| 100% 3| 100% 0 0%

TABELA I-B - Como fez 0 CadUnico?
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TABELA I-C - Como fez CadUnico?
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Renda TIPO DE BENEFICIO
semrenda | menorl/2 Sal | Até 1 salario Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam Seguro Safra
f % f % f % f % f % f % f % f % f %
Campanha | 45| 52% | 23| 58%| _ 7] 70%| 11| 69% 8| 73% | 15| 55%| 16| 53%| 11 _
Age. Saude | 21| 24% | 11| 27% | _ 2] 20%| 3| 19%| 2| 18%| 9| 33%| 14| 47%
Secretarias | 21| 24% | 6| 15%/| 3| 100% 10%| 2| 12% 1 9% | 3| 12%| _ | 19
Total 87| 100% | 40| 100% | 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11| 100% | 27| 100% | 30| 100% | 32 | 100%
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GRAFICO I-C - Como fez 0 CadUnico?
5.1.2- QUESTAO 6.2- COMO CLASSIFICA O ATENDIMENTO?
Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60
Total | f % f % f % f % f % f % f % f %




OTIMO 78] 8] 27%] 70| 70%] 28] 65%] 50| 57%] 30| 57%] 32| 67%] 16] 55%] 0
BOM 51| 21| 70%| 30| 30%]| 15| 35%] 36| #1%| 23| 43%]| 16| 33%| 13| 45%
REGULAR 1| 1 3% 1 2%

RUIM

PESSIMO

TOTAL 130 30| 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 87 | 100% | 53| 100% | 48 | 100% | 29 | 100%

TABELA II-A- Como classifica o atendimento
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Observa-se que classificam como OTIMO 70% do sexo feminino e 27% do sexo

masculino, sendo que do total dos entrevistados 65% sdo da zona urbana e 57% da zona

rural e estdo na faixa etaria de 18 a 30 anos, 57%, de 31 a 45 anos, 57% e entre 46 a 60

anos 55%. (VER TABELA 1I-A)

Escolaridade
Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 21| 81% 38| 70% 11| 37% 51 62% 31 33%
BOM 51 19% 16| 30% 19| 63% 31 38% 6| 67% 21 67%




REGULAR 1| 33%
RUIM

PESSIMO

TOTAL 26 | 100% 54 | 100% 30| 100% 81100% 91100% 71100%

TABELA II-B - Como classifica o atendimento?

GRAFICO II-B - Como classifica o atendimento?
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Quanto ao indice de escolaridade, do total de entrevistados por categoria, responderam que o

atendimento ¢ OTIMO: 81% dos analfabetos, 70% dos que 1& e escreve, 37% dos que t&m o ensino

fundamental incompleto, 62% dos que tem ensino fundamental completo e 33% dos que fizeram o

ensino médio incompleto.

Com relagdo ao que responderam que o atendimento ¢ BOM, do universo das entrevistas,

19% dos analfabetos, 30% dos que 1€ e escreve, 63% dos que estudaram o ensino fundamental

incompleto, 38% dos que concluiram o ensino fundamental, 67% do que fizeram o ensino médio

incompleto e 67% do que concluiram o ensino médio. E apenas 33% dos que tém ensino médio

completo avaliaram o atendimento como REGULAR. (VER TABELA II-B)




Renda TIPO DE BENEFICIO

semrenda | menorl/2 Até 1 Bolsa Esc | Bolsa Alim PETI Fome Zero | Bolsa Fam | Seguro
Sal salario Safra

fl| % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 52| 60%| 26| 65% 7| 70%| 11| 69%| 6| 54%| 20| 74%| 21| 70%| 13| 40%
BOM 35| 40%| 14| 35%| 2| 67%| 3| 30%| 6| 31%| 5| 46%| 7| 26%| 9| 30%| 21| 60%
REGULAR 1 33%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 87| 100% | 40| 100%| 1| 100%| 10| 100%| 16| 100% | 11| 100% | 27| 100% | 30| 100% | 32| 100%

TABELA II-C- Como classifica o atendimento?
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GRAFICO II-C- como classifica o atendimento?

Quanto a renda, do total dos entrevistados por categoria, responderam que o atendimento ¢
OTIMO: 60% ndo tém renda, 65% recebem menos de ¥ salario, e ndo ha nenhum recebendo até um
salario minimo. Deste mesmo total, responderam que o atendimento ¢ BOM: 40% dos que nao tem
renda, 35% dos que recebem menos de 7 salario e 67% dos que recebem até um salario minimo.

Quanto ao tipo de beneficio, responderam que o atendimento ¢ OTIMO: 70% dos que
recebem Bolsa Escola e Bolsa Familia,69% dos Bolsa Alimentagdo, 54% do PETI, 40% dos Seguro

Safra e 74% dos que recebem Fome Zero. Deste mesmo total, acham o atendimento BOM, 30%




dos Bolsa Escola e Bolsa Familia, 31% dos Bolsa Alimentagao, 46% dos PETI, 26% do Fome Zero ¢
60% dos Seguro Safra. (VER TABELA II-C)



5.1.3- QUESTAO 7.1- QUANTO A ENTREGA DE CARTOES DE BENEFICIO

Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60
Total | f % f % f % f % f % f % f % f %

OTIMO 781 8| 27% | 70| 70% | 28| 65% | 50| 57% | 30| 57% | 32| 67%| 16| 55% 78
BOM 51121 70% | 30| 30% | 15| 35% | 36| 41% | 23| 43% | 16| 33% | 13| 45% 51
REGULAR 1 1 3% 1 2% 1
RUIM

PESSIMO

TOTAL 130 | 30| 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 87 | 100% | 53 | 100% | 48 | 100% | 29 | 100% 130

TABELA III-A- Quanto a entrega de cartoes
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GRAFICO III-A - Quanto a entrega de cartdes

18/30

31/45

46/60

Acima 60

Na opinido dos entrevistados quanto a entrega de cartdes de beneficios, dos 130

entrevistados, 60% responderam OTIMO, sendo 27% do total do sexo masculino ¢ 70% do sexo

feminino; 39% responderam BOM, sendo 70% do total do sexo masculino e 30% do sexo feminino;

e 1% respondeu REGULAR, o que representa 3% do total dos entrevistados do sexo masculino.

Quanto & localidade, responderam que o servico é OTIMO: 65% da zona urbana e 57% da zona




rural; que o servigo ¢ BOM: 35% da zona urbana e 35% da zona rural; e apenas 2% da zona rural

achou a qualidade do servigo REGULAR. (VER TABELA III-A)

Escolaridade
Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 21| 81% 381 70% 11| 37% 51 62% 31 33%
BOM 51 19% 16| 30% 19| 63% 31 38% 6| 67% 21 67%
REGULAR 1| 33%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 26 | 100% 541 100% 30| 100% 8] 100% 9] 100% 71100%

TABELA III-B - Quanto a entrega de cartdes
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Quanto a escolaridade dos entrevistados a essa questdo, responderam que a qualidade do
servigo ¢ OTIMO: 81% sdo analfabetos, 70% 1 e escreve, 37% tem ensino fundamental incompleto,
62% tem ensino fundamental completo e 33% tem ensino médio incompleto; quem respondeu que o
servico ¢ BOM, foram: 19% dos analfabetos, 30% dos que 1€ e escreve,, 63% dos que t€ém ensino
fundamental incompleto, 38% que tém ensino fundamental completo, e 67% dos que cursaram até o
ensino médio incompleto; e apenas 33% dos que concluiram o ensino médio avaliaram como

REGULAR a qualidade do servigo. (VER TABELA III-B)

Renda TIPO DE BENEFICIO
semrenda | menorl/2 Até 1 Bolsa Esc | Bolsa Alim PETI Fome Zero | Bolsa Fam Seguro
Sal saldrio Safra
f| % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 521 60%| 26| 65% 71 70% | 11| 69% | 6| 54%| 20| 74% | 21| 70%| 13| 40%
BOM 35| 40%| 14| 35%| 2| 67%| 3| 30%| 6| 31%| 5| 46%| 7| 26%| 9| 30%| 21| 60%
REGULAR 1 33%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 87| 100% | 40| 100% | 1| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11| 100% | 27| 100% | 30| 100% | 32 | 100%

TABELA III-C- Quanto a entrega de cartdes
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GRAFICO III-C - Quanto a entrega de cartdes



Quanto a renda dos entrevistados em relagdio a esta questdo, responderam OTIMO: 60%
dos sem renda e 65% dos que recebem menos de 2 salario; e avaliaram como BOM: 40% dos sem
renda , 35% dos que recebem menos de 2 salario e 67% do total dos que recebem até um salario
minimo; e apenas 33% dos que recebem até um salario avaliaram o servico como REGULAR.

Do total dos entrevistados, avaliaram o servico como OTIMO: 70% do Bolsa Escola ¢
70% do Bolsa Familia, 74% dos que recebem Fome Zero, 69% dos beneficiarios do Bolsa
Alimentagdo, 54% dos que participam do PETI, e 40% dos que recebem Seguro Safra; responderam
que o servigo ¢ BOM: 30% dos Bolsa Escola ¢ 30% do Bolsa Familia, 26% dos Fome Zero, 31% dos
Bolsa Alimentagdo, 46% dos PETI, 60% dos que recebem Seguro Safra. (VER TABELA III-C)



5.1.4- QUESTAO 7.2- QUANTO AS ORIENTACOES AOS BENEFICIARIOS

Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60

Total | f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 95| 20| 67% | 75| 75% | 31| 72% | 64| 74% | 32| 60% | 41| 85% | 22| 76%
BOM 351 10| 33% | 25| 25% | 12| 28% | 23| 26% | 21| 40% | 7| 15%/| 7| 24%
REGULAR
RUIM
PESSIMO
TOTAL 130 | 30| 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 87 | 100% | 53 | 100% | 48 | 100% | 29 | 100%

TABELA IV-A - Quanto as orientagoes aos beneficiarios
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GRAFICO IV-A - Quanto as orientacées aos beneficiarios

No servico de orientagdes ao beneficidrios, pode-se observar um servigo de Otima

qualidade, visto que tanto homens (67%) quanto mulheres (75%), tanto na zona urbana com 72%,



quanto na zona rural com 74%, em todas a faixa etarias estudadas, de 18 a 30 anos, 60%, 31 a 45

anos, 85% e 46 a 60 anos, 76%, avaliaram o servico como de 6tima qualidades. A avaliacdo do

servico como BOM, se resume ao restante das porcentagens. Como podemos observar na tabela

abaixo. (VER TABELA IV-A)

Escolaridade

Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c

f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 21| 81% 47| 87% 23| 77% 4| 50%
BOM 5| 19% 7 13% 7 23% 4| 50% 9] 100% 3(100%
REGULAR
RUIM
PESSIMO
TOTAL 26 | 100% 54 | 100% 30| 100% 8|100% 9|100% 31100% 0

TABELA IV-B - Quanto as orientacdes aos beneficiarios
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GRAFICO IV-B- Quanto as orientacdes aos beneficiarios
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Quanto ao grau de escolaridade, avaliaram o servico como OTIMO: do total dos

analfabetos 81% , 87% dos que 1€ e escreve, 77% dos que tem o ensino fundamental incompleto e




50% do que concluiram o ensino fundamental. O servigo foi avaliado como BOM por 19% dos
analfabetos, 13% dos que L¢ e escreve, 23% dos que tem ensino fundamental incompleto, 50% dos
que concluiram o ensino fundamental, e 100% dos ensino médio incompleto e completo. (VER

TABELA IV-B)

Renda TIPO DE BENEFICIO

semrenda | menorl/2 Sal | Até 1 salario Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam | Seguro Safra

f| % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 62| 71% | 33| 83% 1| 11%| 2| 13%| 6| 55% | 27|100% | 30| 100% | 29| 91%
BOM 25| 29% | 7| 17%| 3| 100%| 9| 89% | 14| 87% | 5| 45% 3 9%
REGULAR
RUIM
PESSIMO
TOTAL 87(100% | 40| 100% | 3 10| 100% | 16| 100% | 11| 100% | 27| 100% | 30| 100% | 32 | 100%

TABELA IV-C- Quanto as orientagdes aos beneficiarios
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GRAFICO IV-C - Quanto as orientacées aos beneficiarios

Na questdo proposta acima, 71% dos entrevistados ndo tem renda e 83% tem renda menor

que Y salario que responderam que o servigo ¢ OTIMO, e o restante, 29% dos analfabetos, 17% dos




que recebem menos de ' salario e 100% dos que recebem até um salario, avaliaram como BOM as

orientacdes ao beneficidrios.

Quanto ao tipo de beneficio, houve uma oscilagio de avaliagio entre OTIMO ¢ BOM,

conforme podemos observar na tabela (VER TABELA IV-C).

5.1.5- QUESTAO 7.3- QUANTO AO SERVICO DE PAGAMENTO

Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60

Total | f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO
BOM
REGULAR
RUIM 9 9| 9%| 9| 21% 2| 4%| 4| 8%| 3| 10%
PESSIMO 12130 (100% | 91| 91%|34| 79%| 87 [100% | 51| 96% | 44| 92%| 26| 90%
TOTAL 130 | 30 | 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 87 | 100% | 53| 100% | 48 |100% | 29 |100% | O

TABELA V-A - Quanto ao servico de pagamento
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GRAFICO V-A - Quanto ao servi¢co de pagamento
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Escolaridade
Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO
BOM
REGULAR
RUIM 2 8% 5 9% 2 7%
PESSIMO 24| 92% 49| 91% 28| 93% 81100% 91100% 31100% 0 0%
TOTAL 26| 100% 54 | 100% 30| 100% 81100% 91100% 3[100% 0 0%
TABELA V-B — Quanto ao servico de pagamento
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Renda TIPO DE BENEFICIO

sem renda | menorl/2 Sal | Até 1 salario Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam Seguro Safra

fl| % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO
BOM
REGULAR
RUIM 8] 25% | 1| 34%| 2] 20%| 1| 3% 3| 27%
PESSIMO |87|100% | 34| 85% 66% | 8| 80% | 15| 97% | 8| 73% | 27|100% | 30| 100% | 32| 100%
TOTAL 87|100% | 42|100% | 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11| 100% | 27| 100% | 30| 100% | 32| 100%

TABELA V-C- quanto ao servico de pagamento
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GRAFICO V-C - Quanto ao servi¢co de pagamento

Observou-se que o servigo de pagamento ao beneficiario ¢ de baixissima qualidade, onde a

grande maioria classificou como PESSIMO esse servico, em todas as variaveis estudadas, como
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Fome Zero
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vistos nos numeros abaixo mostrados nas tabelas. (VER TABELAS V-A, V-B e V-C)
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5.1.6- QUESTAO 7.4- QUANTO AO SERVICO DE RECLAMACAO

Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60
Total | f % f % f % f % f % f % f % f %

OTIMO 74| 4| 13% | 70| 70% | 23| 53% | 52| 60% | 32| 63% | 25| 52%| 17| 60% 74
BOM 38| 18| 60% | 20| 20% | 13| 30% | 25| 30% | 15| 28% | 17| 34% | 6| 20% 38
REGULAR 18| 8| 27% | 10| 10% | 7| 17% | 10| 10% | 6 9% | 6| 14% | 6| 20% 18
RUIM
PESSIMO
TOTAL 130 | 30 | 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 87 | 100% | 53 | 100% | 48 | 100% | 29 | 100%| 0| 130

TABELA VI-A — Quanto ao servico de reclamacao
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Escolaridade
Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % % f %
OTIMO 19| 73% 32| 59% 23| 77%
BOM 7| 27% 18| 33% 7| 23% 4| 50% 4| 45%
REGULAR 4 8% 4| 50% 5| 55% 100%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 26 | 100% 54| 100% 30| 100% 8|100% 9(100% 100%

TABELA VI-B — Quanto ao servi¢o de reclamacio
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Renda TIPO DE BENEFICIO

semrenda | menorl/2 Sal | Até 1 salario Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam | Seguro Safra

fl| % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 70| 80% | 4| 10% 9| 90% | 12| 75% | 11|100% | 20| 75% | 21| 70% 1 3%
BOM 14| 16% | 24| 60% 1| 10%| 4| 25% 71 25% | 9| 30%| 17| 53%
REGULAR | 3 4% | 12| 30% | 3| 100% 14| 44%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 87 100% | 40| 100% | 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11 |100% | 27| 100% | 30| 100% | 32| 100%

TABELA VI-C- Quanto ao servico de reclamacio
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GRAFICO IV-C- Quanto ao servico de reclamacio

O servico de reclamacao foi avaliado como viavel, de acordo com os indices mostrados nas

tabelas e graficos acima.
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5.1.7- QUESTAO 7.5- QUANTO A FACILIDADE DE CONTATO POR TELEFONE

Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60
Total | f % f % f % f % f % f % f % f %

OTIMO 65| 15| 50% | 50| 50% | 17| 40% | 48| 55% | 21| 40% | 35| 73% | 9| 31% 65
BOM 46| 11| 36% | 35| 35% | 13| 30% | 33| 38% | 24| 45% | 6| 13% | 16| 55% 46
REGULAR 19| 4| 14%| 15| 15% | 13| 30%| 6 7% | 8| 15% | 7| 14%| 4| 14% 19
RUIM
PESSIMO
TOTAL 130 | 30| 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 87 | 100% | 53 | 100% | 48 | 100% | 29 | 100% 130

TABELA VII-A - Facilidade de contato por telefone
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O contato por telefone, pelo observado, ¢ muito utilizados pelos beneficidrios, em todas a

categorias e variaveis. Podemos observar isto pelas tabelas e grafico apresentados. (VER

TABELAS VII-A, VII-B E VII-C)




Escolaridade
Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 18| 69% 33| 61% 14| 47%
BOM 8| 31% 17| 31% 6| 20% 5| 63% 71 80% 3] 100%
REGULAR 4 8% 10| 33% 3| 37% 2| 20%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 26 | 100% 54| 100% 30| 100% 8|100% 9|100% 3|1100% 0 0%
TABELA VII-B — Quanto a facilidade de contato por telefone
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GRAFICO VII-B -Quanto a facilidade de contato por telefone

Aqui podemos observar que este servigo ¢ mais utilizado por pessoas de mais instrugao

escolar . (VER TABELA E GRAFICO VII-B).




Renda TIPO DE BENEFICIO
semrenda | menorl/2 Sal | Até 1 saldrio Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam | Seguro Safra
f % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 50| S58% | 14| 35% 1| 34%| 7| 70% | 10| 62% 16| 59% | 20| 67% | 12| 38%
BOM 30| 34% | 16| 40% 3|1 30% 38% | 5| 45%| 8| 29% | 10| 33% | 20| 62%
REGULAR | 7 8% | 10| 25%| 2| 66% 6 6| 55% | 3| 12%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 87 40| 100% | 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11| 100% | 27| 100% | 30| 100% | 32 | 100%
TABELA VII-C- quanto a facilidade de contato por telefone
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GRAFICO VII-C- Quanto a facilidade de contato por telefone




5.1.8- QUESTAO 9.1- QUANTO AO VALOR DO BENEFICIO

Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60

Total | f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 72| 8| 27% | 64| 64% | 32| 74% | 40| 46% | 29| 55% | 30| 63% | 13| 45%
BOM 351 20| 67% | 15| 15% 351 40% | 19| 36% | 16| 33%
REGULAR 23| 2 6% | 21| 21% | 11| 26% | 12| 14%| 9 9% | 2 4% | 16| 55%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 130 | 30| 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 43| 100% | 53 |100% | 48 | 100% | 29 |100% | O

TABELA VIII-A — quanto ao valor do beneficio
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GRAFICO VIII-A- Quanto ao valor do beneficio




Escolaridade
Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 16| 62% 28| 52% 15| 50% 5| 63% 6| 67% 2| 67%
BOM 10| 38% 200 37% 5| 17% 37%
REGULAR 6| 11% 10| 33% 3 3| 33% 1| 33%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 26 | 100% 54 |1 100% 30| 100% 8|100% 9(100% 31100% 0

TABELA VIII-B — Quanto ao valor do beneficio
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Renda TIPO DE BENEFICIO

sem renda | menorl/2 Sal | Até 1 salario Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam Seguro Safra

fl| % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 56| 64% | 15| 38% 1| 33%| 2| 20% 44% 20| 74% | 23| 77% | 20| 91%
BOM 27 31%| 8| 19% 8| 80% | 7| S56%| 6| 55% | 7| 26%| 4| 13%| 3 9%
REGULAR | 4 5% | 17| 43% | 2| 67% 9 5| 45% 3| 10%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 87|100% | 40| 100% | 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11| 100% | 27| 100% | 30| 100% | 32| 100%

TABELA VIII-C — Quanto ao valor do beneficio
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GRAFICO VIII-C - Quanto ao valor do beneficio

O valor dos beneficios sdo considerados OTIMO
beneficidrios, em relagdo a todas as variaveis estudadas. Tanto a populagdo rural como urbana, em

todas as faixas etdrias, quanto a escolaridade, quanto a renda e ao tipo de beneficio recebido.(VER

TABELAS X-A, X-B e X-C)
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5.1.9- QUESTAO 9.2- QUANTO AO RENDIMENTO ESCOLAR

Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60
Total | f % f % f % f % f % f % f % f %

OTIMO 70| 2 7% | 68| 68% | 26| 60% | 44| 51% | 30| S57% | 27| 58% | 13| 45% 70
BOM 38| 15| 50% | 23| 23% | 13| 30% | 25| 29% | 20| 38% | 10| 20% | 8| 27% 38
REGULAR 22| 13| 43% 9 9% | 4| 10% | 18| 20% | 3 5% | 11| 22%| 8| 27% 22
RUIM

PESSIMO

TOTAL 130| 3|100% |100|100% | 43 | 100% | 87 | 100% | 53 |100% | 48 | 100% | 29 |100%| 0| 130

TABELA IX-A — quanto ao rendimento escolar
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GRAFICO IX-A - quanto ao rendimento escolar

Em relacdo ao rendimento escolar dos filhos, do total do sexo feminino, 68% classificam
como OTIMO, 23% como BOM, e 9% como REGULAR; ja os do sexo masculino responderam:
7% OTIMO, 50% BOM, e 43% REGULAR. Observa-se também, que a zona urbana e rural

mantém um indice satisfatorio, como também pela faixa etaria.




Escolaridade
Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 26| 100% 26| 48% 15| 50% 3| 37%
BOM 25| 46% 4| 10% 50% 5| 55%
REGULAR 3 6% 11| 40% 1| 13% 4| 45% 3(1100%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 26 | 100% 54 | 100% 30| 100% 8|100% 91100% 31100% 0

TABELA IX-B — Quanto ao rendimento escolar
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GRAFICO IX-B- Quanto ao rendimento escolar
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Em relacdo a escolaridade dos responsaveis, estes classificam que o rendimento escolar de

seus filhos aumentaram bastante, deste a implantagdo dos programas sociais. (VER TABELA

IX-B)




Renda TIPO DE BENEFICIO

semrenda | menorl/2 Sal | Até 1 salario Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam | Seguro Safra

fl| % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 61| 70% | 9| 23% 10| 100% | 16| 100% | 11| 100% | 15| 55% | 12| 40% | 6| 20%
BOM 17| 20% | 20| 50%| 1| 33% 8| 30%| 17| 57% | 13| 40%
REGULAR | 9| 10% | 11| 27% 67% 4| 15%| 1 3% | 13| 40%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 87 100% | 40| 100% | 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11 |100% | 27| 100% | 30| 100% | 32| 100%

TABELA IX-C- Quanto ao rendimento escolar
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GRAFICO IX-C - Quanto ao rendimento escolar

Quanto a renda da familia, os que ndo tem renda classificam como OTIMO, 70%, como
BOM, 20% e como REGULAR apenas 10%. As familias que tem como renda até menos de 2
salario, opinou por OTIMO, 23%, BOM, 50% ¢ REGULAR 27%. Dos que recebem até um salério:

33% classificou como BOM e 67% como REGULAR, leva-se em consideracdo que o total deste ¢ de

PETI

apenas 2,3% do total dos entrevistados. (VER TABELA 1X-C)
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5.1.10- QUESTAO 9.3- QUANTO A MELHORIA DA ALIMENTACAO DA

FAMILIA
Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60
Total | f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 72| 8| 27%| 64 64% | 32| 74% | 40| 46% | 29| 55% | 30| 63% | 13| 45% 72
BOM 35| 20| 67%| 15 15% 35| 40% | 19| 36% | 16| 33% 35
REGULAR 23| 2 6% | 21 21% | 11| 26% | 12| 14%| 9 9% | 2 4% | 16| 55% 23
RUIM
PESSIMO
TOTAL 130| 30| 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 43 | 100% | 53 | 100% | 48| 100% | 29|100%| O| 130

TABELA X-A — Quanto a melhoria da alimentacio da familia
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GRAFICO X-A- Quanto a melhoria da alimentacio da familia
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Tém-se esta questdo com um dos pontos culminantes deste relatdrio, pois o objetivo dos

programas sociais ¢ a melhoria da alimentacdo familiar, portanto ¢ satisfatorio o resultado da

amostra. Pode-se observar que em todas as varidveis foram consideradas OTIMO e BOM em sua

grande parcela da amostra. (VER TABELA X-A, X-B e X-C)




Escolaridade

Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % f % f %

OTIMO 16| 62% 28| 52% 15| 50% 5| 63% 6| 67% 2| 67%

BOM 10| 38% 200 37% 5| 17% 37%

REGULAR 6| 11% 10| 33% 3 3| 33% 1| 33%

RUIM

PESSIMO

TOTAL 26 | 100% 54 | 100% 30| 100% 8|100% 91100% 31100% 0

TABELA X-B — quanto a melhoria da alimentacio da familia
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GRAFICO X-B- Quanto a melhoria da alimentacio da familia
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Renda TIPO DE BENEFICIO
sem renda | menorl/2 Sal | Até 1 salario Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam | Seguro Safra
fl| % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 56| 64% | 15| 38% 1| 33%| 2| 20% 44% 20 74% | 23| 77% | 20| 91%
BOM 27 31%| 8| 19% 8| 80% | 7| 56% | 6| S55%| 7| 26%| 4| 13%| 3 9%
REGULAR | 4 5% | 17| 43%| 2| 67% 9 5| 45% 3| 10%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 87 100% | 40| 100% | 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11 |100% | 27| 100% | 30| 100% | 32| 100%
TABELA X-C - Quanto a melhoria da alimentacio da familia
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GRAFICO X-C- Quanto a melhoria da alimentacio da familia




5.1.11- QUESTAO 9.4- QUANTO AOS PROGRAMAS DE GERACAO DE
EMPREGO E RENDA
Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60
Total | f % f % f % f % f % f % f % f %

OTIMO 65| 15| 50% | 50| 50% | 17| 40% | 48| 55% | 21| 40% | 35| 73%| 9| 31%
BOM 46| 11| 36% | 35| 35% | 13| 30% | 33| 38% | 24| 45% | 6| 13% | 16| 55%
REGULAR 19| 4| 14% | 15| 15% | 13| 30%| 6 7% | 8| 15%| 7| 14% | 4| 14%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 130 | 30| 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 87 | 100% | 53 | 100% | 48 | 100% | 29 | 100% 0%

TABELA XI-A — quantos aos Programas de Geracio de Emprego e Renda
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GRAFICO XI-A- Quanto aos Programas de Geracio de Emprego e Renda
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A questdo 9.4 também ¢ de grande relevancia, pois também ¢ uma das premissas dos

programas assistenciais. Os indices de satisfacdo revela que tanto homens como mulheres, da area

urbana e rural, nas faixas etarias acima classificaram como OTIMO e BOM em indices proporcionais

ao tamanho da amostra estudada, salientando que 30% deste total na zona urbana consideraram




REGULAR, visto que os programas vém diretamente direcionados aos agricultores, (VER TABELA

XI-A)
Escolaridade

Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c

f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 18| 69% 33| 61% 14| 47%
BOM 8| 31% 17| 31% 6| 20% 5| 63% 7 80% 3(100%
REGULAR 4 8% 10| 33% 3| 37% 2| 20%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 26 | 100% 54 | 100% 30| 100% 8|100% 9|100% 31100% 0 0%

TABELA XI-B — quanto aos Programas de Geracio de Emprego e Renda
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GRAFICO XI-B- Quanto aos Programas de Geracao de Emprego e Renda

ESilc

Observa-se que para os beneficidrios de escolaridade: analfabetos, 1€/escreve e ensino

fundamental incompleto, este item foi mais proveitoso, visto que consideram como OTIMO: 69%

dos analfabetos, 61% dos que 1€ e escreve e 47% dos que tém ensino fundamental incompleto. E

consideraram BOM: 31% dos analfabetos, 31% dos que 1€ e escreve, 20% dos que fizeram o




fundamental incompleto, 63% dos que tém o ensino fundamental completo, 80% dos que fizeram o
médio incompleto e 100% dos que concluiram o ensino médio. vale salientar, mais uma vez, que
estas ultimas trés categorias tem uma parcela menor que 15% do total dos entrevistados. (VER

TABELA XI-B).

Renda TIPO DE BENEFICIO

semrenda | menorl/2 Sal | Até 1 salario Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam | Seguro Safra

f| % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 50| 58% | 14| 35% 1| 34%| 7| 70%| 10| 62% 16| 59% | 20| 67% | 12| 38%
BOM 30| 34% | 16| 40% 31 30% 38% | S| 45% | 8| 29% | 10| 33% | 20| 62%
REGULAR | 7 8% | 10| 25% | 2| 66% 6 6| 55%| 3| 12%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 87 40| 100% | 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11| 100% | 27| 100% | 30| 100% | 32 | 100%

TABELA XI-C — Quanto aos Programas de Geracio de Emprego e Renda
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GRAFICO IX-C- quanto aos Programas de Gera¢io de Emprego e Renda

Quanto a renda e ao tipo de beneficio os valores oscilam bastante. (VER TABELA XI-C).




5.1.12- QUESTAO 9.5- QUANTO AO ATENDIMENTO DO PSF PARA
GESTANTES E CRIANCAS BENEFICIARIAS.

Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60
Total | f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 72 8| 27% | 64| 64% | 32| 74% | 40| 46% | 29| 55% | 30| 63% | 13| 45%
BOM 35| 20| 67% | 15| 15% 35| 40% | 19| 36% | 16| 33%
REGULAR 23| 2 6% | 21| 21% | 11| 26% | 12| 14% | 9 9% | 2 4% | 16| 55%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 130 | 30| 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 43| 100% | 53 | 100% | 48 | 100% | 29 | 100% | O

TABELA XII-A — Quanto ao atendimento do PSF
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GRAFICO XII-A- Quanto ao atendimento do PSF




Escolaridade
Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % f % %
OTIMO 16| 62% 28| 52% 15| 50% 5| 63% 6| 67% 2| 67%
BOM 10| 38% 200 37% 5| 17% 37%
REGULAR 6| 11% 10| 33% 3 3| 33% 1| 33%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 26 | 100% 54 | 100% 30| 100% 8|100% 91100% 31100% 0

TABELA XII-B — Quanto ao atendimento do PSF
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Renda TIPO DE BENEFICIO

semrenda | menorl/2 Sal | Até 1 saldrio Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam | Seguro Safra

f| % f % f % f % f % f % f % f % f %
OTIMO 56| 64% | 15| 38% | 1| 33%| 2| 20% 44% 20 74% | 23| 77% | 20| 91%
BOM 27 31%| 8| 19% 8| 80% | 7| 56% | 6| 55% | 7| 26%| 4| 13%| 3 9%
REGULAR | 4 5% | 17| 43% | 2| 67% 9 5| 45% 3| 10%
RUIM
PESSIMO
TOTAL 87100% | 40| 100% | 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11| 100% | 27| 100% | 30| 100% | 32| 100%

TABELA XII-C- Quanto ao atendimento do PSF

GRAFDICO XII-C- Quanto ao atendimento do PSF

A questdo 9.5 nos mostra que o sexo feminino predomina na avaliagdo como OTIMO com

67%. E nas demais variaveis as opinides oscilam com muita freqiiéncia conforme pode ser
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5.1.13- QUESTAO 9.6- COMO UTILIZA O BENEFICIO RECEBIDO?

Sexo Localidade Idade
M F Urbano Rural 18/30 31/45 46/60 Acima 60

Total | f % f % f % f % f % f % f % f %
ALIMENTACAO 130 | 30| 100% | 100 | 100% | 43 | 100% | 87| 100% | 53| 100% | 48| 100% | 29| 100% | 0
VESTUARIO
SAUDE
TRANSPORTE
TOTAL 130| 3[/100% |100|100% | 43| 100% | 87 | 100% | 53 | 100% | 48 | 100% | 29 |100% | O

TABELA XIII-A- Como utiliza o beneficio?
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GRAFICO XIII-A- como utiliza o beneficio
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Escolaridade

Analf Lé/esc. EFinc EFcom EMinc EMcom ESi/c
f % f % f % f % f % f % f %
ALIMENTACAO 26| 100% 54]100% 30| 100% 8]100% 9]100% 3[100% 0
VESTUARIO
SAUDE
TRANSPORTE
TOTAL 26 | 100% 54 | 100% 30| 100% 8|100% 9100% 3|100% 0

TABELA XIII-B- Como utiliza o beneficio?
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GRAFICO XIII-B- Como utiliza o beneficio?
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Renda TIPO DE BENEFICIO

sem renda | menorl/2 Sal Até 1 salario Bolsa Esc Bolsa Alim PETI Fome Zero Bolsa Fam | Seguro Safra

f| % f % f % f % f % f % f % f % f %
%IMENTAC 87(100% | 40| 100% 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11| 100% | 27| 100% | 30| 100% | 32| 100%
VESTUARIO
SAUDE
TRANSPORT
E
TOTAL 87(100% | 40| 100% 3| 100% | 10| 100% | 16| 100% | 11|100% | 27| 100% | 30| 100% | 32| 100%

Este item nos faz acreditar que, realmente, a populagao pobre e carente, busca se alimentar da
melhor maneira, de acordo com suas posses. E observando-se que 100% da amostra utiliza esse

beneficio em alimentagdo, conluie-se que o programa ¢ de excelente aceitagdo, mesmo havendo

TABELA XIII-C- Como utiliza o beneficio?
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GRAFICO XIII-C- como utiliza o beneficio?
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CONCLUSAO

De acordo com os varios autores pesquisados, os indices de avaliacdo dos clientes
ndo se identifica totalmente com a apresentadas pelos servicos oferecidos. A insatisfagdo, a
ma vontade, o desconforto e outras situagdes negativas para os beneficidrios se
incorporardo de uma forma ou de outra, ao servigo final, reduzindo o nivel de satisfagao do
cliente.

Com base nos objetivos estabelecidos, de avaliar o nivel de satisfacio dos
beneficidrios dos Programas Sociais do Governo Federal, conclui-se que:

1- As variaveis oscilam bastante de acordo com as premissas dos Programas e com
cada grupo de beneficiarios;

2- A maioria dos beneficidrios sdo do sexo feminino ,77% da amostra, devido ao
fato destas serem consideradas, pelo Governo Federal, as responséaveis legais no ambiente
familiar, por ser estas que se preocupam pela alimentagao da familia.

3- Um fato relevante ¢ que os beneficios recebidos sdo totalmente utilizados na
alimentacdo (100% da amostra). Observando-se assim que a situagdo de pobreza no
municipio ¢ bastante elevado.

4- No que se refere a escolaridade, o indice de analfabetismo ¢ elevado, embora
existam programas de alfabetizacdo oferecidos pelo MEC, a erradica¢do ainda ndo totalizou
o municipio de Serra Branca. Grande parte dos que dizem saber ler e escrever, sabem
apenas assinar o nome e a leitura ¢ feita com muita dificuldade ou até ndo conseguem ler;
23% do total da amostra ndo concluiram o ensino fundamental pela necessidade de
trabalhar para ajudar na sustento da familia, ou seja, aumentar um pouco a renda familiar.

5- Quanto a renda, 67% da amostra ndo tem renda e 21% tem uma renda inferior a
", salario minimo, proveniente de trabalho como diaristas em terra vizinhas em troco de
pouco dinheiro ou até mesmo de alimentos.

6- Os servicos oferecidos diretamente pela Caixa Econdmica Federal- CEF sao de
grande aceitacao;

7- ha uma péssima qualidade no servigo de pagamento no municipio, visto que nao
existe uma agencia da CEF, e sim uma Casa Lotérica que deixa muito a desejar aos

beneficiarios;



8- Na opinido dos beneficiarios o atendimento feito pela Prefeitura Municipal ¢ o
servico que mais satisfaz, havendo um reconhecimento do trabalho desenvolvido por esta
entidade;

9- Quanto aos Programas de Geragao de Emprego ¢ Renda, que faz parte da
premissa apontada pelo Governo Federal, estdo sendo bem aceitos, mas, existe uma
deficiéncia segundo estes que afirmam: “Nao adianta ensinar a ganhar dinheiro se ndo se
tem como fazer o dinheiro”.

10- Por fim, nota-se que devido ao grande indice de pobreza no municipio, os
Programas Sociais oferecidos sdo de grande importancia para esta populacdo, quando na
maioria sdo a Unica fonte de renda familiar.

Contudo, buscar a melhoria nos servigos, produtos ¢ a satisfacdo plena e duradoura
dos clientes, sejam eles internos ou externos, ¢ a premissa basica de qualquer politica
organizacional para o terceiro milénio.

O estudo apresentado, trouxe um grande enriquecimento a minha vida académica e
profissional, que certamente engrandecera meus conhecimentos para melhoria das minhas

atividades no trabalho em que me encontro no momento.
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ANEXD !



PESQUISA DE OPINIAO SOBRE A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS AOS
BENEFICIARIOS DOS PROGRAMAS SOCIAIS DO GOVERNO FEDERAL EM
SERRA BRANCA-PB

1- Sexo

() masculino ()feminino

2- Local de residéncia

3- ( )urbana () rural Idade

( )18a30anos ( )3la4d4S5anos ( )46 a 60 anos () acima de 60 anos
4- Escolaridade

() analfabeto () ensino infantil (I¢/escreve)
() ensino fundamental incompleto ( ) ensino fundamental completo
() ensino médio incompleto () ensino médio completo

() ensino superior incompleto/completo

5- Renda familiar

( )ndotemrenda ( ) menor que 'z saldrio minimo ( )até I salario minimo

6- Quanto aos servicos prestados pela Prefeitura Municipal

6.1- Como fez o Cadastramento Unico

() campanha de cadastramento em localidades

() pelo agente de saude em residéncia () nas secretarias
6.2- Como classifica o atendimento

( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo

7- Quanto aos servicos prestados pela CEF como vocé classifica

7.1-  Quanto as entregas de cartdes de beneficios:

( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo
7.2-  Quanto as orienta¢des aos beneficiarios

( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo
7.3-  Quanto aos servicos de pagamento

( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo
7.4- Quanto aos servicos de reclamacoes

( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo



7.5- Quanto a facilidade de contato por telefone
( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo

8. Qual o tipo de beneficio que vocé recebe?

( )Bolsa Escola ( ) PETI
( )Bolsa Alimentagao () Bolsa Familia
() Seguro Safra () Fome Zero

9- Quanto ao beneficio recebido pelo Programa Social do Governo Federal como vocé

classifica:
9.1- O valor do beneficio

( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo
9.2- Quanto ao rendimento escolar do seu filho

( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo
9.3- Quanto a melhoria da alimentacio da familia

( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo
9.4- Quanto aos programas de geracio de emprego e renda

( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo
9.5- Quanto ao atendimento do PSF para gestantes e criancas beneficiarias

( )otimo( )bom ( )regular ( )ruim () péssimo
9.6- Como utiliza esse beneficio recebido?

( )alimentos ( )vestudrio ( )saude ( ) transporte



