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SUMARIO EXECUTIVO

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceara (CGE) realizou a avaliagao
dos servicos publicos ofertados por meio da Acao Jovem Aprendiz do Programa Primeiro
Passo, no Estado do Ceara, em parceria com a Secretaria da Protecdo Social, Justica,
Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos (SPS) e com o Instituto de Pesquisa e
Estratégica Econémica do Ceard (IPECE), conforme exige a Lei n°. 13.460 de 26 de
junho de 2017.

Apds a definicdo do servico avaliado, a CGE, em conjunto com a SPS, elaborou
um questionario com perguntas de mdaltiplas escolhas e abertas. Antes da aplicacdo da
pesquisa, o IPECE realizou a defini¢do do plano amostral, com base nas informagdes dos
1.948 beneficiarios dessa politica em 2019. Nesse estudo, ficou definido que seria
necessario entrevistar 332 jovens (105 da capital e 227 do interior), 0 que garantiria um

nivel de confianca de 95% aos resultados gerados.

Em seguida, a pesquisa foi aplicada por meio telefénico mediante Central de
Atendimento da Ouvidoria em Canindé. O periodo de realizacdo da coleta de dados foi
entre os dias 21 de julho e 11 de agosto de 2021, sendo o tempo médio de cada entrevista

de aproximadamente 5 minutos.

Os resultados da pesquisa foram divididos da seguinte forma: 1) Perfil do Jovem
Aprendiz; 2) Avaliacdo da Acdo Jovem aprendiz e 3) Sugestdes para melhoria da Acéo

Jovem Aprendiz. A seguir serdo apresentados os principais resultados.

Perfil do Jovem Aprendiz

Detalhou-se o perfil do jovem aprendiz quanto a identificacdo de género, idade,
escolaridade e o local de moradia. Verificou-se que 52,4% sdo do sexo feminino
enguanto 47,6% se identificaram como do sexo masculino. Em relacdo a distribuicédo por
faixa etéria, observou-se que a maior parcela dos entrevistados tinha em 2019 uma idade

entre 18 e 21 anos, com um percentual proximo a 90%.




Identificacdo de género dos beneficiarios segundo area geografica - 2021
Capital ‘ Interior Total
Frequéncia ‘ % ‘ Frequéncia % Frequéncia

Opcao

Feminino

Masculino

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Distribuicdo dos beneficiarios segundo idade que possuiam em 2019 por area
geografica - 2021

Capital ‘ Interior Total
Frequéncia ‘ % ‘ Frequéncia Frequéncia
14 a 17 anos 6 5,7 5 2,2 11 3,3
18 a 21 anos 93 88,6 205 90,3 298 89,8
22 a 24 anos 6 5,7 17 75 23 6,9

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Constatou-se também que 84% dos jovens eram concludentes do ensino médio em
2019, sendo os demais 16% estudantes do ensino médio. Em relacéo ao local de moradia,
parcela significativa residia na zona urbana (85,2%), sendo de 14,8% o percentual de

entrevistados que moravam na zona rural.

Escolaridade dos beneficiarios da A¢do Jovem Aprendiz no ano de 2019 segundo
area geografica - 2021
Capital Interior Total
Frequéncia \ % Frequéncia % Frequéncia %
Concludente do Ensino Médio
Ensino Médio

105, 100,0 227 100,0 332
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A maior parte dos jovens (49,7%) ficou sabendo da existéncia da Ac¢do Jovem
Aprendiz por meio de amigos ou familiares, vindo em seguida as midias sociais (22,9%),
instituicOes de ensino (9%), Secretaria Estadual (5,1%) e os CRAS (3,6%).

Avaliacdo da Acdo Jovem Aprendiz

Em relagdo ao cadastro efetuado, 76,8% dos entrevistados realizaram o cadastro
através da Secretaria Municipal, sendo que 94,1% deles declararam ter ficado
satisfeitos/muito satisfeitos com essa etapa. Ja 23,2% realizaram o cadastro a partir do
site da SPS, sendo que 80,6% deles afirmaram ter ficado satisfeitos/muito satisfeitos com

esse procedimento.




Em relacdo a participacdo na oficina de capacitacdo voltada para o mercado de
trabalho, registrou-se que 76,2% dos entrevistados residentes na capital afirmaram ter
participado da mesma, sendo que 85% deles ficaram satisfeitos/muito satisfeito. Ressalta-
se que a referida capacitacdo foi ofertada somente para 0s jovens moradores em

Fortaleza.

Analisando o grau de satisfacdo do jovem aprendiz com a empresa onde ele atuou
verificou-se que 85,9% ficaram satisfeitos/muito satisfeitos. Em contrapartida, registrou-
se uma taxa de 4,2% de jovens que relataram ter ficado insatisfeitos ou muito insatisfeitos

com a empresa onde trabalharam.

Avaliacdo do grau de satisfagdo com a empresa em que o jovem aprendiz atuou,
segundo area geografica - 2021
Capital

Interior

Frequéncia % Frequéncia | % Frequéncia
Muito insatisfeito 0 0,0 7 3,1 7 2,1
Insatisfeito 4 3,8 3 1,3 7 2,1
Regular 12 11,4 21 9,3 33 9,9
Satisfeito 15 14,3 58 25,6 73 22,0
Muito satisfeito 74 70,5 138 60,8 212 63,9

227

100,0
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

O nivel de satisfacdo geral com a acdo jovem aprendiz foi de 94,6% de aprovacgédo
e somente 0,3% de insatisfagao.

Avaliacéo do grau de satisfacéo geral com a acdo jovem aprendiz, segundo area
geografica - 2021
Interior

Capital Total

Frequéncia

%

Frequéncia

%

Frequéncia

%

Muito insatisfeito 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Insatisfeito 1 1,0 0 0,0 1 0,3
Regular 8 7,6 9 40 17 51
Satisfeito 23 21,9 62 27,3 85 25,6
Muito satisfeito 73 69,5 156 68,7 229 69,0

105
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

100,0

332

100,0

Em relacdo a efetivacdo no mercado de trabalho por parte dos jovens egressos da

Acdo Jovem Aprendiz, constatou-se que 56,93% deles foram contratados pela empresa

onde atuaram ou foram contratados por outra empresa (tendo sido importante a

experiéncia adquirida no projeto) dentro do periodo de um ano .

Verificou-se, ainda, se a experiéncia obtida como jovem aprendiz estimulou aos

participantes do projeto a buscarem uma qualificacdo de nivel superior, evidenciando-se



que cerca de 67% dos entrevistados sentiram-se motivados a conseguir a referida

qualificagéo.

Também foi perguntado se os estudantes indicariam a A¢do Jovem para um
parente, amigo ou conhecido. O objetivo foi calcular o indice NPS (Net Promoter Score),
que almeja medir a fidelidade e nivel de indicacdo dos usuarios com as empresas, ou no

caso dessa pesquisa, com 0s servicos publicos ofertados pela A¢do Jovem Aprendiz.

Por meio dos resultados do NPS, constatou-se um indice igual a 88,55%,
apontando um nivel excelente de fidelizacdo (valores entre 75% e 100%) e de indicacao

do projeto.

indice NPS referente a A¢do Agente Jovem, segundo area geografica - 2021

100,00
95,00 93,39
90,00 88,55
85,00
80,00 78.10

75,00

70,00

65,00

60,00
NPS - Total NPS - Capital NPS - Interior

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Sugestdes para melhoria da Acdo Jovem Aprendiz

Destaca-se que foram relatadas um quantitativo de 281 sugestdes pelos
beneficidrios da Acdo jovem Aprendiz. As sugestbes foram organizadas em sete
categorias. Verifica-se que 36,3% das propostas relatadas referem-se a necessidade de se
melhorar a divulgacdo da Acao Jovem aprendiz, no contexto de se poder alcancar mais
participantes para o projeto.

Tabela 20: Grupos de sugestBes feitas pelos beneficiarios da Ac¢do Jovem Aprendiz -
2021

Grupo de sugestbes Frequéncia %
Melhorar a divulgacdo da Ac¢do Jovem Aprendiz 102 36,3
Aperfeicoamento do curso 55 19,6
Gestdo do Programa 54 19,2
Acompanhar/Fiscalizar as empresas 26 9,3




Certificacdo 20 7,1
Aumentar o nimero de vagas 16 57
Melhorar infraestrutura do local de cursos 8 2,9

Total 281 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Também foi perguntado aos beneficiarios da acdo jovem Aprendiz como eles
utilizavam normalmente o dinheiro recebido, sendo as respostas mais relatadas:
alimentacdo (20,7%), material de higiene pessoal (16,7%), vestuario (16,7%), lazer
(15,4%), educacao/material escolar (10,0%) e saude (9,5%).

Além disso, também foi perguntado aos entrevistados qual palavra eles utilizariam
para descrever a Acdo Jovem Aprendiz. A partir das respostas foi criada a nuvem de
palavras apresentada a seguir, onde quanto maior o nome da palavra, mais vezes ela foi

citada.

Nuvem de palavra criada a partir da opinido dos jovens

Concluséo

e Constatou-se que 52,4% séo do sexo feminino enquanto 47,6% se identificaram
como do sexo masculino. Em relacdo a distribuicdo por faixa etaria, observou-se
que a maior parcela dos entrevistados tinha em 2019 uma idade entre 18 e 21

anos, com um percentual préximo a 90%.
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e A maior parte dos jovens (49,7%) ficou sabendo da existéncia da A¢do Jovem
Aprendiz por meio de amigos ou familiares, vindo em seguida as midias sociais

(22,9%), instituicbes de ensino (9%), Secretaria Estadual (5,1%) e os CRAS
(3,6%).

¢ O nivel de satisfacdo geral com a agdo jovem aprendiz foi de 94,6% de aprovacao
e somente 0,3% de insatisfacéo.

o Dentre as 281 sugestbes apresentadas pelos estudantes, destacaram-se a cobranca
por uma melhor divulgagdo da Acdo Jovem Aprendiz (36,3%), por um

aperfeicoamento do curso (19,6%) e por uma melhoria na gestdo do Programa
(19,2%).
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1. Introducéo

A realizagdo de avaliagdo continua de servigos publicos é uma exigéncia da Lei n°.
13.460, de 26 de junho de 2017, que trata sobre a participagédo, protecdo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos da administracdo publica. A realizacdo dessa
avaliacdo deve ser feita por cada orgdo/entidade, contemplando o0s seguintes aspectos:
satisfacdo do usuério; qualidade do atendimento; cumprimento dos compromissos e
prazos; quantidade de manifestacGes de usuarios; e medidas adotadas para a melhoria e

aperfeicoamento do servico.

Nesse periodo de pandemia do Coronavirus, a Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard (CGE), no intuito de implantar rotinas de avaliagdo continua dos
servicos publicos e de contribuir com a melhoria da prestacdo dos servigcos ofertados,
realizou a avaliacdo dos servicos publicos ofertados por meio da Acdo Jovem Aprendiz
do Programa Primeiro Passo, em parceria com a Secretaria da Prote¢do Social, Justica,
Cidadania, Mulheres e Direitos Humanos (SPS) e com o Instituto de Pesquisa e

Estratégica Econdmica do Ceara (IPECE).

Vale ressaltar que a avaliacdo deve ser periodica, sendo indicativo para que a
gestdo atue na melhoria do processo para execucdo do servigo. A seguir serdo

apresentadas as cinco etapas de desenvolvimento desse trabalho:

ETAPA 01: Selecdo do servico a ser avaliado junto a SPS

Nessa etapa foi definido o servico a ser avaliado, junto a SPS.

1
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ETAPA 03: Definicdo do Plano Amostral

Elaboracéo do Plano amostral pelo IPECE, de forma a garantir significancia
estatistica aos resultados, conforlme dispde a Lei n°13.460/2017.

¢

1

ETAPA 05: Resultados da pesquisa

Apresentacdo dos resultados obtidos a partir dos dados gerados nas entrevistas
realizadas pela Central de Atendimento.

2. Selecdo do servicgo avaliado

Nesta etapa, de escolha do servigco que seria avaliado, a SPS definiu que 0s
servigos de competéncia do 6rgao que passaria pela avaliagdo seriam os referentes a Acao
Jovem Aprendiz do Programa Primeiro Passo. Dessa forma, os técnicos da secretaria
queriam buscar, junto aos beneficiados, sugestdes de melhoria e aperfeicoamento do

Servigo, pois se trata de um programa de suma importancia para a sociedade cearense.

3. Construcao da Avaliacao

Ap0s a escolha pela avaliacdo dos servigos da Acdo Jovem Aprendiz, os técnicos
da CGE, em conjunto com os especialistas da SPS e do IPECE, realizaram a construcao
dos questionarios que seriam aplicados aos usuarios do servico publico em questdo. O
questionario apresentado a seguir consta de 18 perguntas, com questbes de multipla
escolha e subjetiva.




13

Questionario Aplicado

Q1 — Qual a sua identificacdo de género?

( ) Feminino ( ) Masculino ( ) Outros

Q2 — Qual a sua idade em 2019?

( )14al7anos ( )18a2lanos ( )22a24anos ( )Outra

Q3 — Em 2019 vocé estava no?

( ) Ensino Fundamental ( ) Ensino Médio ( ) Concludente do Ensino Médio
Q4 — Em que municipio voceé reside?

Q5 — Vocé mora na Zona Rural ou Urbana?

( ) Zona Rural ( ) Zona Urbana

Q6 — Como vocé ficou sabendo da existéncia da A¢do Jovem Aprendiz?

( ) Por meio de amigos

( ) Por meio da Secretaria Estadual

( ) Propagada (radio, TV, Jornal)

( ) Midias Sociais

( ) Instituicdes de Ensino

( ) Outros

Q7 — Vocé acredita que a divulgacao da Ac¢do Jovem Aprendiz precisa melhorar?
( ) Sim () Nao

Q8 — Onde voceé realizou seu cadastro?

( ) Site da SPS (Siga para Q8.1)

( ) Secretaria Municipal (Siga para Q8.2)

Para as perguntas a seguir dé uma nota de 1 a 5, considerando que 1 indica muito
insatisfeito e 5 indica muito satisfeito.
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Q8.1 — Como vocé avalia a etapa de cadastro realizada no site da Secretaria?

( ) 1 — Muito insatisfeito
() 2 — Insatisfeito

( ) 3—Regular

( ) 4 — Satisfeito

( ) 5— Muito Satisfeito

Q8.2 — Como vocé avalia a etapa de cadastro realizada no site da Secretaria Municipal?

( ) 1 — Muito insatisfeito
( ) 2 — Insatisfeito

( ) 3—Regular

( ) 4 — Satisfeito

( ) 5— Muito Satisfeito

Q9 — Vocé participou de Oficina de capacitacdo para o0 mercado de trabalho?
( ) Sim (Siga para Q9.1)
( ) Néo (Siga para Q10)

Q9.1 — Como voceé avalia a Oficina de capacitacdo para o mercado de trabalho?

( ) 1 — Muito insatisfeito
( ) 2 — Insatisfeito

( ) 3—Regular

( ) 4 — Satisfeito

( ) 5— Muito Satisfeito

Q10 - Qual seu grau de satisfacdo com a empresa em que VOCE atuou como jovem
aprendiz?

( ) 1 — Muito insatisfeito
( ) 2 — Insatisfeito

( ) 3—Regular

( ) 4 — Satisfeito

( ) 5— Muito Satisfeito
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Q11 - De uma forma geral, qual o seu nivel de satisfacdo com a acdo jovem aprendiz?

( ) 1 — Muito insatisfeito
() 2— Insatisfeito

( ) 3—Regular

( ) 4 — Satisfeito

( ) 5— Muito Satisfeito

Q12 — Houve atraso no pagamento do salario?
( ) Sim (Siga para Q12.1)
( ) Néo (Siga para Q13)

Q12.1 — Vocé foi informado do atraso?
() Sim
( ) Néo

Q13 — Vocé foi efetivado pela empresa apds o periodo como Jovem Aprendiz?
( ) Sim (Siga para Q14)
( ) Néo (Siga para Q13.1)

Q13.1 — A experiéncia como Jovem Aprendiz Ihe ajudou na contratacdo por outra
empresa dentro do periodo de 1 ano?

()Sim

( ) Néo

Q14 — A experiéncia como jovem aprendiz lhe estimulou a uma qualificacdo de nivel
superior?

()Sim

( ) Néo

Q15— Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria a acao jovem aprendiz para um
parente, amigo ou conhecido? (0 sendo nenhuma indicacdo e 10 indicacdo maxima).
Nota:

Q16 - Apresente aqui até trés sugestdes que vocé acha importante para melhorar a agdo
jovem aprendiz:
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Q17 — Normalmente o dinheiro recebido através da acdo jovem aprendiz voceé utilizava
para: (Mdultipla escolha)

( ) Alimentacéo

( ) Educacgéo/material escolar

( ) Material de Higiene Pessoal

( ) Vestuario

( ) Lazer

( ) Saude (medicacdo, plano, exames, etc)

( ) Outro. Especifique:

Q18 - Qual palavra vocé utilizaria para descrever a agdo jovem aprendiz?

4. Definicdo do Plano Amostral

4.1 Publico Alvo

A populacdo alvo da pesquisa de satisfacdo referente a A¢do Jovem Aprendiz é
composta pelo quantitativo de 1.948 beneficiarios dessa politica publica no ano de 2019,
a qual é vinculada ao Programa Primeiro Passo. Ressalta-se que o cadastro de
beneficiarios foi fornecido pela Secretaria de Protecdo Social, Cidadania e Direitos
Humanos (SPS), possuindo informacdes relativas ao nome do usuario, sexo, municipio

onde reside e telefone de contato.

4.2  Aspectos Metodoldgicos Gerais

Para a realizagdo da pesquisa de satisfacdo, na visdo dos beneficiarios da Agéo
Jovem Aprendiz, utilizou-se 0 método survey. Segundo Freitas et al. (2000), este método
corresponde a obtencdo de dados sobre caracteristicas, acfes ou percepcdes de
determinado grupo de pessoas, indicado como representante de uma populagdo-alvo, por

meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um questionario.

Fink (1995) cita que o principal objetivo do método survey € produzir descricdes
quantitativas de uma populacéo fazendo uso de um instrumento predefinido. Desse modo,

o principal instrumento para operacionalizacdo da pesquisa foi um questionario
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estruturado, composto por questdes abertas e fechadas. Destaca-se que o questionario

utilizado nessa pesquisa foi elaborado conjuntamente por técnicos da SPS, CGE e IPECE.

As questbes fechadas, com alternativas fixas, compdem a maior parte do
questionario e estdo relacionadas com a necessidade de padronizacdo do processo de
coleta de dados. Questbes abertas constituem minoria e destinam-se a responder aqueles
questionamentos que demandam opinides mais aprofundadas dos entrevistados e/ou cujas

possibilidades de respostas ndo podem ser previstas.

Menciona-se que a aplicacdo de questionarios em pesquisas pode ser feita de
diferentes formas, como por exemplo, por meio de entrevistas domiciliares, telefonicas,
ou ainda por autopreenchimento pessoal, eletronico ou postal. Neste contexto, a aplicacéo
dos questionérios foi realizada através do uso de telefone pela Central de Atendimento

155, gerando-se a base de dados.

A base de dados, apds a realizacdo da pesquisa, foi inserida no software estatistico
SPSS, com licenca do Instituto de Pesquisa e Estratégia Econémica do Ceara (IPECE),
visando a analise estatistica dos dados por meio da geracdo de tabelas e graficos.

Salienta-se que o método survey permite a realizacdo de pesquisas censitarias ou
amostrais. Estas ultimas sdo utilizadas na maioria dos casos por serem mais exequiveis

frente as restricdes temporais e orcamentarias.

Apesar das pesquisas amostrais ndo abordarem todo o universo de pessoas, podem
garantir alto grau de fidedignidade dos dados, desde que o desenho amostral seja feito de
forma a garantir a confiabilidade estatistica dos dados. Neste contexto, explana-se a

seguir sobre o plano amostral da pesquisa de satisfacdo referente a Acdo Jovem Aprendiz.

4.3 Calculo da Amostra

Segundo Bolfarine e Bussab (2005), em pesquisas que se objetiva conhecer
caracteristicas de uma populagdo é muito comum observar apenas uma amostra de seus
elementos e, a partir dos resultados dessa amostra, obter estimativas para as
caracteristicas populacionais de interesse, sendo muito empregada a amostragem aleatoria

estratificada.
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O método de amostragem aleatdria estratificada consiste em dividir a populacao
em grupos relativamente homogéneos e mutuamente exclusivos, chamados estratos, e em
selecionar amostras aleatorias simples e independentes em cada estrato. Nesse sentido,
conforme Cochran (1977), no caso da amostragem estratificada precisa-se considerar

alguns aspectos:
- O numero total de elementos em cada estrato;
- A variabilidade das observac6es dentro de cada estrato;
- O custo de obtencao de uma informacao dentro de cada estrato.

Ressalta-se que nem sempre € possivel utilizar-se das formulas de alocacdo 6tima
visando reduzir os custos e a variabilidade dentro dos estratos, uma vez que estas

dependem dos valores populacionais dos desvios-padrao dos estratos.

Nas situacdes onde 0s custos e as variancias ndo sdo disponiveis, recorre-se no
calculo do tamanho da amostra a técnica de Alocacdo Proporcional, definida segundo a

férmula a seguir:

NZ.P.(1-P)

, E?
N~ +N-P(1-P)

Onde:

N - Representa 0 numero total de beneficiarios da Ac¢do Jovem Aprendiz (N=
1.948);

P - Corresponde a proporcdo de beneficiarios com a caracteristica objeto do
estudo, isto &, o nivel de satisfacdo com a acdo Jovem Aprendiz. Utilizou-se o critério de

variancia maxima, ou seja, P = 0,5;
Z > Parametro da distribuicdo Normal com 95% de nivel de confianga (Z=1,96);
E = Representa o erro de estimagédo do parametro P, no valor maximo de 5%.

Aplicando-se os parametros na mencionada foérmula estatistica chegou-se ao

guantitativo de 332 jovens a serem pesquisados. Em seguida, a amostra foi estratificada
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proporcionalmente por area geografica (capital e interior), sendo 105 entrevistas na

capital e 227 no interior.

Ressalta-se que a margem de erro representa quantos pontos percentuais as
respostas da amostra poderdo variar no maximo em relacdo as respostas da populacéo,
enquanto o nivel de confianga corresponde ao grau de certeza de que o valor obtido ao

pesquisar a amostra representa 0 mesmo ao pesquisar toda a populagéo.

No tocante a sele¢do dos beneficirios para a realizagdo das entrevistas, recorreu-
se ao cadastro fornecido pela SPS, efetivando-se um sorteio por numeros aleatérios das

pessoas com telefone cadastrado.

Salienta-se que foi gerado um cadastro de reserva para cada area geogréafica
visando que a amostra calculada fosse obtida, uma vez que existiram problemas atinentes

a ndo localizacao de alguns beneficiarios inicialmente sorteados para compor a amostra.

5. Aplicacdo da Pesquisa

A aplicaco da pesquisa foi realizada entre os dias 21 de julho e 11 de agosto de
2021, com a utilizacdo da Central de atendimento telefénico 155, localizada no municipio
de Canindé, recorrendo-se a um questionario eletrdnico do Google Forms, junto aos
usuarios (selecionados no plano amostral) que ja participaram da Acdo jovem Aprendiz,
sendo obedecidos todos os requisitos de seguranga e a devida manutencdo do sigilo dos

dados dos participantes.

Destaca-se que os técnicos da Central de Atendimento da Ouvidoria receberam um
treinamento antes da realizacdo do trabalho de coleta de dados com o objetivo de se obter
a homogeneidade na interpretacdo das perguntas do questionario. Os técnicos também
passaram por treinamento relativo ao plano amostral e a utilizacdo da ferramenta de
formulério do Google, a qual possibilitou a geracdo da base de dados em formato de

planilha Excel.

6. Resultados e Discussoes

Apresentam-se nesta se¢do os resultados da pesquisa de satisfacdo na visdo dos

beneficidrios da Acdo Jovem Aprendiz, ofertado pela Secretaria de Protecdo Social,
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Cidadania e Direitos Humanos. A referida secdo esta organizada em trés itens: Perfil do
Jovem Aprendiz; Avaliacdo da Acdo Jovem Aprendiz; e Sugestdes para melhoria da
Acéo Jovem Aprendiz.

6.1 Perfil do Jovem Aprendiz

As Tabelas 1, 2, 3 e 4, exibidas a seguir, detalnam o perfil do jovem aprendiz
quanto a identificacdo de género, idade, escolaridade e o local de moradia. Verificou-se
que 52,4% sdo do sexo feminino enquanto 47,6% se identificaram como do sexo
masculino. Em relacdo a distribuicdo por faixa etaria, observou-se que a maior parcela
dos entrevistados tinha em 2019 uma idade entre 18 e 21 anos, com um percentual

proximo a 90% (Grafico 1).

Verificou-se também que 84% dos jovens eram concludentes do ensino médio em
2019, sendo os demais 16% alunos do ensino médio. Em relacdo ao local de moradia,
parcela significativa residia na zona urbana (85,2%), sendo de 14,8% o percentual de

entrevistados que moravam na zona rural.

Tabela 1: Identificacdo de género dos beneficiarios sequndo area geografica - 2021

. Capital ‘ Interior
Opggo AL
Frequéncia ‘ % ‘ Frequéncia % Frequéncia
Feminino 63 60,0 111 48,9 174 52,4
Masculino 42 40,0 116 51,1 158 47,6

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 2: Distribui¢do dos beneficiarios segundo idade que possuiam em 2019 por area
geogréfica - 2021

Capital ‘ Interior Total
Frequéncia ‘ % ‘ Frequéncia % Frequéncia
14 2 17 anos 6 57 5 2,2 11 3,3
18 a 21 anos 93 88,6 205 90,3 298 89,8
22 a 24 anos 6 57 17 7,5 23 6,9

Total 105 ‘ 100,0 332 100,0
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).




21

Gréfico 1: Idade (%) que os participantes da Ac¢do Jovem Aprendiz tinham em 2019
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Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 3: Escolaridade dos beneficiarios da Acdo Jovem Aprendiz no ano de 2019
segundo area geografica - 2021

Capital Interior Total
Frequéncia\ % Frequéncia % Frequéncia %

Concludente do Ensino Médio
Ensino Médio

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 4: Local de moradia do beneficiario segundo sexo - 2021
Feminino Masculino
Frequéncia Frequéncia % Frequéncia

%

Zona Rural 14,8
Zona Urbana 146 137 283 85,2
Total 174 100,0 158 332 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A maior parte dos jovens (49,7%) ficou sabendo da existéncia da Acdo Jovem
Aprendiz por meio de amigos ou familiares, vindo em seguida as midias sociais (22,9%),
instituicbes de ensino (9%), Secretaria Estadual (5,1%) e os CRAS (3,6%), segundo
dados apresentados na Tabela 5.

Tabela 5: Como ficou sabendo da existéncia da A¢do Jovem Aprendiz segundo &rea
geografica - 2021

Capital Interior Total

Frequéncia %  Frequéncia %  Frequéncia
Por meio de amigos/familiares 42 39,6 123| 54,4 165| 49,7
Midias sociais 13 12,3 63| 279 76| 22,9
Instituicdes de Ensino 25 23,6 5 2,2 30 9,0
Por meio da Secretaria Estadual 15 14,2 2 0,9 17 51
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Capital Interior Total

Frequéncia %  Frequéncia %  Frequéncia

Por meio do CRAS 2 1,9 10 4,4 12 3,6
Por meio da empresa/ONG/Associa¢do 5 4,7 4 1,8 9 2,7
Propaganda (radio, TV, jornal) 2 1,9 6 2,7 8 2,4
Por meio da prefeitura 0 0,0 6 2,7 6 18
Por conta prépria 0 0,0 3 1,3 3 0,9
Por meio do SINE 0 0,0 3 1,3 3 0,9
Outros 1 1,0 2 0,9 3 0,9

Total \ 106  100,0 226 100,0 332 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Quanto a percepcao da necessidade de melhoria em relacéo a divulgacéo da Acéo
Jovem aprendiz (Tabela 6), 72,3% dos entrevistados afirmaram que ha a necessidade de
se melhorar a divulgacao do projeto, sendo esse um aspecto que pode ser fortalecido pela

SPS, visando o aperfeicoamento da A¢do, de modo a se obter um maior alcance.

Tabela 6: Vocé acredita que a divulgacdo da Acdo Jovem aprendiz precisa melhorar?
segundo area geografica - 2021

Capital Interior

Frequéncia % \ Frequéncia \ % Frequéncia %

Opcéo

227 100,0 332

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Destaca-se que outras estatisticas podem ser consultadas nas referidas tabelas,
avaliando-se, por exemplo, a distribuicdo dos dados segundo area geografica,

especificamente para a capital e o interior.
6.2 Avaliacdo da Acao Jovem Aprendiz

Rossi e Slongo (1998) citam a importancia de se avaliar a satisfacdo dos
clientes/usuarios a partir de pesquisas de opinido, almejando, sobretudo, por melhoria da

oferta dos servicos prestados, sejam eles publicos ou privados.

Nesse contexto, foram avaliados aspectos relacionados a etapa de cadastro no
projeto realizada no site da SPS ou na prefeitura municipal; a oficina de capacitacao para
0 mercado de trabalho; o grau de satisfacdo com a empresa em que 0 jovem atuou bem
como o nivel de satisfagdo geral com a Acdo Jovem Aprendiz. Também foram estudadas
questBes atinentes ao atraso no pagamento do salario; a efetivacdo pela empresa apds o
periodo como Jovem Aprendiz e a indicacdo da Acao para amigos ou parentes.
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Observa-se com base nos dados dispostos nas Tabelas 7 a 9 que 76,8% dos
entrevistados realizaram o cadastro através da Secretaria Municipal, sendo que 94,1%

deles declararam ter ficado satisfeitos/muito satisfeitos com essa etapa.

Em relacdo ao cadastro efetuado a partir do site da SPS teve-se um percentual de
23,2% dos entrevistados que mencionaram ter usado o site, sendo que 80,6% deles
afirmaram ter ficado satisfeitos/muito satisfeitos com esse procedimento. Os dados
apresentados nas referidas tabelas evidenciam também uma maior utilizacdo do site da
SPS para os jovens da capital, enquanto no interior recorreram-se principalmente as

secretariais municipais na etapa de cadastro da Acdo Jovem Aprendiz.

Tabela 7: Onde vocé realizou seu cadastro? - sequndo area geogréafica - 2021
Capital |
Frequéncia = %

Total
Frequéncia %

Interior

' Frequéncia %
Secretaria Municipal

Site da SPS

105, 100,0 227
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 8: Avaliacdo da etapa de cadastro realizada no site da SPS segundo éarea
geogréfica - 2021

Capital

Interior

Total

Frequéncia

%

| Frequéncia

%

Frequéncia

%

Muito insatisfeito 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Insatisfeito 1 15 0 0,0 1 1,3
Regular 14 21,5 0 0,0 14 18,2
Satisfeito 21| 32,3 5 41,7 26 33,8
Muito satisfeito 29| 446 7 58,3 36 46,8

Total 65 100,0 12 100,0 77 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 9: Avaliacdo da etapa de cadastro realizada na secretaria municipal segundo area
geogréfica - 2021

Capital

%

Interior

%

Total

%

Frequéncia

Frequéncia

Frequéncia

Muito insatisfeito 0 0,0 1 0,5 1 0,4

Insatisfeito 0 0,0 2 0,9 2 0,8

Regular 4 10,0 7 3,3 11 43

Satisfeito 20 50,0 120 55,8 140 54,9

Muito satisfeito 16 40,0 84 39,1 100 39,2

Nao respondeu 0 0 1 0,5 1 0,4
40 1000 215 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Em relagdo a participacdo na oficina de capacitacdo voltada para o mercado de
trabalho, registrou-se que 76,2% dos entrevistados residentes na capital afirmaram ter
participado da mesma. Ressalta-se que a referida capacitacéo foi ofertada somente para os

jovens moradores em Fortaleza (Tabela 10). A maior parcela dos participantes da oficina
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mencionou ter ficado satisfeita (27,5%) ou muito satisfeita (57,5%) com a realizacdo da

mesma, segundo dados exibidos na Tabela 11.

Tabela 10: Vocé participou de oficina de capacitacdo para o mercado de trabalho? Para

Feminino
Frequéncia \

0s jovens residentes na capital, segundo sexo - 2021

%

| Masculino

' Frequéncia

%

Total
Frequéncia

%

63|

100,0
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 11: Avaliacdo da oficina de capacitacao para 0 mercado de trabalho na percepcéo

dos jovens residentes na cap

Feminino

Frequéncia

ital, seqgundo sexo - 2021
Masculino

%

Frequéncia

%

Total
Frequéncia

%

Muito insatisfeito 1 2,2 0 0,0 1 1,3
Insatisfeito 0 0,0 1 2,9 1 1,3
Regular 7 15,6 3 8,6 10 12,5
Satisfeito 11 24,4 11 31,4 22 27,5
Muito satisfeito 26 57,8 20 57,1 46 57,5

Total 45  100,0 35 100,0 80 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Analisando o grau de satisfacdo do jovem aprendiz com a empresa onde ele atuou

verificou-se que 85,9% ficaram satisfeitos/muito satisfeitos. Esses percentuais para a

capital e o interior foram préximos entre si, especificamente de 84,8% e 86,4%. Em

contrapartida, registrou-se uma taxa de 4,2% de jovens que relataram ter ficado

insatisfeitos ou muito insatisfeitos com a empresa onde trabalharam (Tabela 12).

Tabela 12: Avaliacdo do grau de satisfagdo com a empresa em que 0 jovem aprendiz

atuou, segundo area

Capital

geografica - 2021

Interior

Total

Frequéncia |

%

Frequéncia

%

Frequéncia

%

Muito insatisfeito 0 0,0 7 3,1 7 2,1
Insatisfeito 4 3,8 3 1,3 7 2,1
Regular 12 11,4 21 9,3 33 9,9
Satisfeito 15 14,3 58 25,6 73 22,0
Muito satisfeito 74 70,5 138 60,8 212 63,9

Total 105/  100,0 227 100,0 332 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A Tabela 13 exibe o grau de satisfacdo geral com a Agdo Jovem Aprendiz na

percepcdo dos beneficiarios dessa acdo ofertada pela SPS, constatando-se que 69% deles

ficaram muito satisfeitos, 25,6% satisfeitos e somente 0,3% insatisfeitos. Desse modo, a

avaliacdo geral da Acgdo Jovem Aprendiz foi excelente, pois se atingiu um indice de

94,6% de aprovacao.
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Tabela 13: Avaliacdo do grau de satisfacdo geral com a acéo jovem aprendiz, segundo
area geografica - 2021

Capital Interior Total
Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia %
Muito insatisfeito 0 0,0 0 0,0 0 0,0
Insatisfeito 1 1,0 0 0,0 1 0,3
Regular 8 7,6 9 40 17 51
Satisfeito 23 21,9 62 27,3 85 25,6
Muito satisfeito 73 69,5 156 68,7 229 69,0
Total 105 \ 100,0 227 100,0 332 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

As Tabelas 14 e 15 trazem informacg6es sobre possiveis atrasos no pagamento do
salario dos participantes da Ac¢do Jovem Aprendiz, verificando-se que somente 3,3% dos
entrevistados mencionaram ter ocorrido atraso no pagamento. Ressalta-se, no entanto,

que 76,9% deles ndo foram informados acerca do atraso no pagamento.

Tabela 14: Houve atraso no pagamento no salario? - segundo area geogréafica - 2021

Capital | Interior
Freguéncia % " Frequéncia % Frequéncia
Sim 8 7,6 5 2,2 13 3,9
Néo 92,4 222 97,8 319 96,1

97
105 100,0 227

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

100,0

Tabela 15: Vocé foi informado do atraso? - segundo area geografica - 2021

Capital \ Interior
Frequéncia %  Frequéncia | %

13| 100,0
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Na presente pesquisa também perguntou-se se o0 jovem aprendiz foi efetivado na
empresa apds o término de seu periodo de vinculo com o projeto. Conforme dados
apresentados na Tabela 16, aproximadamente 30% dos jovens foram contratados pelas
empresas onde eles atuaram. Destaca-se um maior percentual para os jovens residentes no
interior (34,8%) em relacéo aos que moravam na capital (14,3%).

Tabela 16: Vocé foi efetivado pela empresa apdés o periodo como Jovem
Aprendiz? - segundo area geografica - 2021

Capital |
Frequéncia | %

Total
Frequéncia %

Interior
Frequéncia %

Opcao

Sim
Né&o

28,3
71,7
100,0

105 | 100,0 332

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

100,0

Questionados se a experiéncia adquirida como jovem aprendiz teria sido
importante para a contratacdo por outra empresa em um periodo de um ano, cerca de 40%
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dos entrevistados afirmaram que sim, ou seja, a A¢do Jovem Aprendiz contribuiu para

que os egressos do projeto conseguissem uma vaga no mercado de trabalho (Tabela 17).

Tabela 17: A experiéncia como Jovem Aprendiz Ihe ajudou na contratagcdo por outra
empresa dentro do periodo de 1 ano? - segundo area geografica - 2021

Capital Interior Total
Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia %
Sim 40 44,4 55 37,2 95 39,9
Néo 48 53,3 83 56,1 131 55,0
N&o respondeu 2 2,2 10 6,8 12 5,0

148 100,0
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

O Grafico 2 sintetiza a avaliacdo realizada quanto a efetivacdo no mercado de
trabalho por parte dos jovens egressos da A¢do Jovem Aprendiz, constatando-se quel89
participantes de um total de 332 (56,93%) foram contratados pela empresa onde atuaram
(28,3% - 94 jovens de um total de 332) ou foram contratados por outra empresa (tendo
sido importante a experiéncia adquirida no projeto) dentro do periodo de um ano (39,9% -
95 jovens de um total de 238).

Grafico 2: Avaliacdo da efetivacdo no mercado de trabalho por parte dos jovens

egressos da Acdo Jovem Aprendiz - 2021
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Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Verificou-se, ainda, se a experiéncia obtida como jovem aprendiz estimulou aos
participantes do projeto a buscarem uma qualificacdo de nivel superior, evidenciando-se
que cerca de 67% dos entrevistados sentiram-se motivados a conseguir a referida

qualificagdo, segundo dados apresentados na Tabela 18.
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Tabela 18: A experiéncia como jovem aprendiz lhe estimulou a uma qualificacdo de
nivel superior? - segundo area geografica - 2021

Capital \ Interior Total
Frequéncia % . Frequéncia % Frequéncia
Sim 67 63,8 155 68,3 222 66,9
Néo 37 35,2 70 30,8 107 32,2
N&o respondeu 2 0,9 3 0,9

227 100,0
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Também foi perguntado aos jovens participantes do projeto se eles indicariam a
Acédo Jovem Aprendiz para um parente, amigo ou conhecido. O objetivo foi calcular o
indice NPS (Net Promoter Score), que almeja medir a fidelidade e nivel de indicacdo dos
usuarios com determinado servico. A partir dos dados dispostos na Tabela 19, pode-se

classificar as respostas dos beneficiarios em trés grupos:

Promotores: sdo aqueles que estdo plenamente satisfeitos com o servico, também séo
aqueles que mais indicariam o servico para alguém. Por consequéncia, as notas que esses

usuarios deram sdo 9 e 10;

Neutros: esse é o0 grupo de pessoas que ndo esta completamente satisfeita com o servico,

mas que ndo chega a fazer propaganda negativa. As respostas desse grupo séo nota 7 e 8;

Detratores: sdo 0s usuarios que estdo completamente insatisfeitos e que ndo
recomendariam de jeito nenhum o servigo. Suas respostas variam de 0 a 6.
Tabela 19: Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria a A¢do Jovem Aprendiz para

um parente, amigo ou conhecido? (0 sendo nenhuma indicagdo e 10 indicacdo maxima),
segundo area geografica - 2021

Capital \ Interior \ Total
Frequéncia %  Frequéncia % Frequéncia %
0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
1 0 0,0 0 0,0 0 0,0
2 0 0,0 0 0,0 0 0,0
3 0 0,0 0 0,0 0 0,0
4 1 1,0 0 0,0 1 0,3
5 5 48 0 0,0 5 15
6 0 0,0 0 0,0 0 0,0
7 2 1,9 2 0,9 4 1,2
8 9 8,6 13 57 22 6,6
9 10 9,5 19 8,4 29 8,7
10 78 74,3 193 85,0 271 81,6
Total 105 ‘ 100,0 227 100,0 332 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A partir da classificacdo dos usuérios em grupos, a metodologia NPS consegue
medir o nivel de indicacéo e fidelidade, sendo o resultado do indice NPS a pontuacéo real
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da rede de usuarios (LEAO et. al, 2017). A regra é utilizar o valor dos usuarios

promotores e reduzir o de usudrios detratores, conforme a seguinte formula:
NPS = ((usuarios promotores — detratores) / total de respostas)*100

A metodologia NPS classifica o indice em quatro categorias, visando quantificar a
indicacdo e fidelizacdo dos usuarios com o servi¢o prestado, conforme demonstrado a
sequir:

Excelente: pontuagdes entre 75% e 100%;
Muito bom: valores entre 50% e 74%j;
Razoavel: entre 0 e 49%j;
Ruim: entre -1% e -100%.
O Gréfico 3 mostra os resultados do NPS na percepcdo dos participantes da Acéo

Jovem Aprendiz, constatando-se um indice igual a 88,55, significando uma excelente
fidelizacdo e indicacdo para o projeto.

Gréfico 3: indice NPS referente a A¢do Agente Jovem, segundo area geografica - 2021
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Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

6.3 Sugestdes dos usuarios para melhoria da A¢do Jovem Aprendiz

Como visto na se¢do anterior, a Acdo Jovem Aprendiz foi muito bem avaliada
quanto a satisfacdo dos participantes da referida agdo. N&o obstante, nesta sec¢do, sdo
apresentadas sugestdes que visam subsidiar o aperfeicoamento do referido projeto, no
contexto de se prestar cada vez mais um servigo de exceléncia para a populacao.
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No ambito da pesquisa de avaliacdo da satisfacdo dos beneficiarios da Acdo
Jovem Aprendiz foi perguntado aos jovens até trés sugestfes que 0s mesmos teriam para
indicar, visando o aperfeicoamento e a consequente melhoria do servigo prestado pela

Secretaria de Protecdo Social, Cidadania e Direitos Humanos.

Destaca-se que foram relatadas um quantitativo de 281 sugestbes pelos
beneficidrios da Acdo jovem Aprendiz, as quais sdo apresentadas detalhadamente no
Anexo 1. Salienta-se que em uma pesquisa de satisfacdo todas as sugestdes devem ser
avaliadas individualmente pelo ofertante do servico, visando o aprimoramento do mesmo

a partir do feedback de seus clientes.

Né&o obstante, exibe-se na Tabela 20 o0 agrupamento das sugestdes apontadas pelos
jovens as quais foram organizadas em sete categorias. Verifica-se que 36,3% das
propostas relatadas referem-se a necessidade de se melhorar a divulgacdo da Acdo Jovem
aprendiz, no contexto de se poder alcangar mais participantes para o projeto.

Tabela 20: Grupos de sugestBes feitas pelos beneficiarios da Ac¢do Jovem Aprendiz -
2021

Grupo de sugestdes Frequéncia %

Melhorar a divulgagdo da Ac¢éo Jovem Aprendiz 102 36,3
Aperfeicoamento do curso 55 19,6
Gestdo do Programa 54 19,2
Acompanhar/Fiscalizar as empresas 26 9,3
Certificagdo 20 7,1
Aumentar o nimero de vagas 16 57
Melhorar infraestrutura do local de cursos 8 2,9

Total 281 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Em seguida tem-se a necessidade de aperfeicoamento do curso (19,6%), onde
foram relatadas, por exemplo, sugestdes atinentes a diminuicdo das aulas tedricas e
aumento das aulas praticas; fornecimento de lanche aos alunos quando da realizacdo do
curso; oferta de capacitacdo profissional na modalidade a distancia; melhoria da
qualificagdo dos professores, entre outros aspectos. Comentérios negativos foram feitos
as instituicdes responsaveis por administrar 0s cursos (Anexo 1), importante avaliar
alternativas na forma de fornecimento desses cursos, com 0 intuito de serem mais

assertivos com a oportunidade ofertada.

O item concernente a gestdo do programa teve um total de 54 sugestdes (19,2%),

as quais podem ser consultadas no Anexo 1. Cita-se, por exemplo, que 0s jovens sejam
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lotados em empresas proximas as suas residéncias; que se realize melhorias no sistema de

cadastro; e que seja ampliado a duracgdo do contrato.

Os jovens também mencionaram a necessidade de se ter um fortalecimento no
acompanhamento e na fiscalizacdo das empresas (9,3%), existem situacOes relatadas
pelos alunos (Anexo 1) que merecem atencao; uma melhoria no processo de certificacdo
(7,1%) onde foi relatada a questéo de atraso na obtencdo do certificado; a ampliacdo do
namero de vagas (5,7%) para dar oportunidade a mais pessoas participarem do projeto;

assim como a necessidade de melhoria da infraestrutura do local dos cursos (2,9%).

Também foi perguntado aos beneficiarios da acdo jovem Aprendiz como eles
utilizavam normalmente o dinheiro recebido (Tabela 21), sendo as respostas mais
relatadas: alimentacdo (20,7%), material de higiene pessoal (16,7%), vestuario (16,7%),
lazer (15,4%), educacdo/material escolar (10,0%) e saude (9,5%).

Tabela 21: Normalmente o dinheiro recebido através da acdo jovem aprendiz vocé
utilizava para? (Mdltipla Escolha) - 2021

Frequéncia

Alimentacéo 271 20,7
Material de higiene pessoal 218 16,7
Vestudrio 218 16,7
Lazer 201 154
Educacdo/material escolar 131 10,0
Saude (medicacéo, plano, exames, etc.) 124 9,5
Ajudava nas despesas de casa 53 4,0
Despesas com transporte 17 1,3
Pagamento de boletos, contas de dgua e luz 16 1,2
Pagamento de aluguel 15 1,1
Investimento em negécio préprio 7 0,5
Guardava uma parte do dinheiro 6 0,5
Outros 32 2,4

Total 1.309 100,0

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).
A seguir é apresentada uma nuvem de palavras (Figuras 1) criada a partir da

palavra que o usudrio citou para descrever a A¢do Jovem Aprendiz. Quanto maior o nome

da palavra, mais vezes ela foi citada.
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Figura 1: Nuvem de palavra criada a partir da opinido dos jovens

7. Consideracoes Finais

Inicialmente, espera-se que com os dados apresentados nesse relatorio a gestdo da
SPS seja sensibilizada a adotar agdes no intuito de aperfeicoar os servigos relacionados a
Acéo Jovem Aprendiz, compreendendo o contexto em que os cidad&dos estdo inseridos e

atendendo as sugestdes por eles apresentadas.

A avaliagdo de quaisquer servicos publicos deve servir de insumo para ajustar e
reorientar os servigos prestados, buscando aperfeicoar a prestacdo desse servi¢o. Sendo
assim, nada melhor do que buscar entender no préprio cidaddo quais sao as dificuldades
encontradas por ele na oferta de um determinado servico.

Analisando o servico avaliado nesse estudo, pode-se compreender que a maioria
dos beneficiados da Acdo Jovem Aprendiz sdo jovem com idade entre 18 e 21 anos
(90%) e concludentes do Ensino Médio (84%). Além disso, evidencia-se a necessidade de
uma melhor divulgacdo da Acdo Jovem Aprendiz, pois 72,3% dos entrevistados
afirmaram que h& necessidade de se melhorar a divulgagdo dessa acdo. Dessa forma, a
SPS pode buscar parceria, em especial com a Casa Civil, no intuito de melhorar essa

divulgacao.
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Nota-se, também, uma boa satisfacdo na oficina de capacitacdo voltada ao
mercado de trabalho, obteve-se uma satisfacdo de 85%, lembrando que essa capacitacdo é
realizada com os beneficiados residentes na Capital. Constatou-se também uma satisfacéo
de 85,9% dos entrevistados em relacdo a empresa que atuou como jovem aprendiz e uma

insatisfacéo de 4,2% dos jovens.

Cabe destacar, o excelente nivel de fidelizacdo e indicacdo (excelente: pontuagdes
entre 75% e 100%) dos jovens para com o projeto. O NPS (Net Promoter Score) da acéo
foi de 88,55%.

As principais sugestdes apresentadas pelos jovens foram: 1) Melhorar a
divulgacdo da Acdo Jovem Aprendiz (36,3%); 2) Aperfeicoamento do curso (19,6%) e;
3) Gestdo do Programa (19,2%). No Anexo | tem-se o detalhamento das sugestdes.

Os jovens informaram que o dinheiro recebido através da acdo € normalmente
utilizado com alimentacdo (20,7%), material de higiene pessoal (16,7%), vesturio
(16,7%), lazer (15,4%), educacdo/material escolar (10,0%) e satde (9,5%).

Em sintese, ressalta-se que os servicos oferecidos por meio da Acdo Jovem
Aprendiz, no geral, foram muito bem avaliados, tendo uma satisfacdo de 94,3% e uma

insatisfacdo de apenas 0,3%.

Por fim, a CGE deseja com esse trabalho dar voz a opinido dos jovens
beneficiados, contribuir para que a SPS adote medidas visando a melhoria desse servico
publico ofertado e uma maior eficiéncia, considerando possibilidade de melhorar a
divulgacdo da Acdo Jovem Aprendiz, bem como implementar medidas no sentido de

aperfeicoamento do curso.
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9. Anexol

Quadro 1: Sugestdes dos beneficiarios da Acdo Jovem Aprendiz - 2021

Grupo Sugestao Frequéncia
Mais divulgacdo da agdo jovem aprendiz 59
Melhor a divulgacdo da acdo jovem aprendiz por meio da midia e rede sociais 16
Melhorar a divulgacdo nas escolas. 6

Acredita que a divulgacéo pode ser melhor, para que mais jovens possam participar e
serem beneficiados pelo programa.

Acredita que a divulgacdo deveria ser melhor, para outros jovens também tivessem
oportunidade de participar, como por exemplo, passando das comunidades, 1
divulgando a acédo jovem aprendiz.

Acredita que a divulgacdo poderia ser melhor para que outros jovens tivessem a
oportunidade de fazer parte o projeto, pois muitos querem participar, mas ndo sabem 1
das inscrigoes.

Acredita que a divulgacéo poderia ser melhor, em especial aonde fazer a entrega de

curriculos, pois muitos querem participar e ndo tem conhecimento. 1
Acredita que a divulgacgdo precisa melhorar, em especial para os jovens que residem
no interior, para que possam ter a oportunidade de participar da Acdo Jovem 1
Aprendiz.
Acredita que deveria melhorar na divulgacéo, pois existem muitas pessoas que ainda 1
ndo tem acesso a internet e acabam deixando a oportunidade passar.
. - Acredita que o cadastro deveria ser mais divulgado nas redes sociais, onde atualmente
Melhorar a divulgacdo da 1

0 jovem tem muito acesso.
Chamar as pessoas que se cadastrarem. 1
Cidada acredita que a divulgacéo precisa melhorar, pois muitas pessoas deixam a
oportunidade passar por falta de conhecimento.

Gostaria que a divulgacdo acontecesse com mais antecedéncia, para que 0s jovens nao
percam a data de cadastro.

Gostaria que a divulgacéo fosse maior, como banners, panfletos e informativos para
que outros jovens possam ter a oportunidade de participar do projeto. Divulgar 1
nimeros de contatos para retirar ddvidas e obter maiores informagdes.

Gostaria que a divulgacdo fosse maior, pois muitos jovens acabam perdendo a
oportunidade de participar do projeto por ndo terem conhecimento.

Gostaria que a divulgacéo ndo fosse somente pela internet, pois atualmente muitas
pessoas ainda ndo tem acesso, entdo seria interessante a entrega de panfletos e carro 1
de som nas ruas.

Gostaria que a divulgacdo precisa melhorar para que outros jovens tomem

Acéo Jovem Aprendiz

conhecimento e possam participar da Acao Jovem Aprendiz. .
Oferecer oportunidades, para que todos que se inscrevam sejam chamados para a 1
acdo.
Sugere ampla divulgacdo em todos os meios de comunicagéo, pois muitos jovens nao 1
tem acesso a internet.
Sugere mais divulgacdo da acdo jovem aprendiz. 1
Diminuicéo das aulas tedricas e aumento das aulas praticas. 9
Acredita que deveria existir mais atencdo aos alunos em especial referente ao lanche, 6
visto que muitos ndo tem condicoes financeiras para comprar diariamente.
Oferecer a capacitacdo profissional de forma a distancia. 5
Melhorias e qualificacdo dos professores do curso. 5
Condizer a capacitacéo profissional com o cargo exercido pela empresa. 5
Sugere aumento do periodo do curso. 2
Melhorar a didatica da capacitacao profissional. 2
A capacitacdo ser atualizada. 1
Acredita que o Governo do Estado poderia dar um suporte maior para a Oficina de
Capacitacéo, em especial para ndo sobrecarregar os coordenadores. Ex: Implantagéo 1
de um Laboratério de informéatica para colocar os conhecimentos em prética.

Aperfeicoamento do Agilidade na divulgagdo da lista dos jovens que foram aprovados para participar do 1

curso Curso.
Associar as informacdes entre curso e a empresa. 1
Colocar a parte pratica de computacéo. 1
Dar mais atencéo para a capacitacdo profissional. 1
Gostaria que ndo houvesse mais terceirizagéo por parte do programa, pois as empresas
que aplicam os cursos muitas vezes nao tem estrutura, metodologia, materiais ideais e
oportunidades para que os jovens possam colocar o que aprenderam em pratica, assim 1
como os que fizeram diretamente com o Jovem Aprendiz do programa primeiro
passo.
Gostaria que os livros fossem mais atualizados, pois em alguns constam informacdes 1
antigas.
Informa que o material ndo era muito utilizado pelos professores e acredita que 1

deveria ser melhor utilizado.
Melhorar as disciplinas do curso, e especificar de acordo com a &rea de atuacéo. 1
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Sugestdo
N4o deveria ter o curso.

35

Frequéncia

Plano de aula do curso em si, pois existem temas deveria ser abordados.

Aperfeicoamento do
curso

Que nao sejam adicionadas aulas extras nas sextas-feiras, quarta e quinta ja é
suficiente para o aprendizado do aluno.

Sabe gue o curso é necessario, porém acredita que a carga horaria poderia ser menor.

Sugere melhorias no contetido das aulas do curso.

Sugere 0 curso para jovens até 24 anos.

Sugere que as aulas do curso ocorram no periodo comercial.

Sugere que na carga horaria do curso seja abordado o comportamento do aprendiz na
empresa.

Sugere gue nas aulas presencias sejam disponibilizados contetdos novos.

Sugere gue 0 Curso seja por mais tempo.

Sugere que seja disponibilizado dentro do projeto um curso com qualidade melhor.

Sugere que seja disponibilizado para os alunos material (livros) atualizado.

RlR(Rk] P Rk~ ke

Sugere que os organizadores se programem para ver a questdo dos horarios do curso,
pois seria interessante que terminasse mais cedo ja que muitos alunos ndo tém
transporte e moram longe.

[N

Gestédo do Programa

Sugere que os jovens sejam lotados em empresas proximas as suas residéncias.

Sugere melhorias no sistema de cadastro.

Sugere aumento na duracéo do contrato.

O jovem que participou do programa e que ndo foi efetivado tivesse outra
oportunidade de participar da Acdo Jovem Aprendiz.

A recepcéo ndo foi muito satisfatéria, melhorar atendimento.

Facilitar o jovem a ter acesso, com mais canais de atendimento com a secretaria.

Sugere aumento na carga horaria de trabalho.

A Coordenadoria era muito arbitraria. Pois o jovem aprendiz era muito bem visto.

A supervisdo precisa ser melhorada. Para ser mais recorrente.

Acelerar o processo seletivo. Ser mais eficiente.

PPN W (Ww(~

Acredita que a escolha dos participantes deve ser mais detalhista, pois muitos acabam
desistindo na metade do projeto, deixando assim de fora, alguém que realmente
aproveitaria a oportunidade.

-

Acredita que deveria haver modificacdo na idade, pois aceitam jovens de 14 anos,
porém as empresas n&o.

Acredita que mais empresas deveriam ser acionadas para receberem os jovens.

Ajustar o termo jovem aprendiz, por experiéncias, visto que tem empresas que nao
reconhecem o jovem aprendiz tendo a experiéncia necessaria.

As visitas também deveriam ser constantes, tanto durante as aulas como nas empresas.

Aumento do periodo da atuacdo dos jovens nas empresas.

Buscarem a ouvir mais os jovens e entendé-los.

Comunicacéo entre os alunos e o Primeiro Passo.

Criar um sistema de suporte para atender um maior nimero de pessoas. Pois o site da
SPS as vezes fica inoperante.

Durante o cadastro, as informaces sdo divergentes.

Facilitar os jovens para as entrevistas.

Garantir ao jovem um emprego fixo apés a conclusdo do curso.

Gostaria que fosse visto a questdo dos jovens que ja tém a carteira assinada.

AN R R I

Gostaria que houvesse uma fiscalizagdo maior por parte da organizacdo do programa
junto as empresas, pois em muitos casos, cOMO O Seu, atuou em uma area
completamente diferente da que é proposta pelo curso, o que acabou lhe prejudicando,
pois como ndo teve a experiéncia correta, perdeu uma boa oportunidade de emprego.

Informa que no ano de 2021 o programa foi destinado para as pessoas que ja
terminaram o ensino médio. Gostaria que voltasse a ser como antes.

Mais inclusdo para jovens com deficiéncia.

Mais oportunidade de vagas para o sexo feminino.

Mais parcerias com as empresas.

Melhorar localizacdo das instituices de ensino.

Melhorar o funcionamento no momento das inscrigdes. Pois muitas pessoas ndo
sabem se inscrever pela internet.

Né&o deveria ser contrato.

Sugere acompanhamento da secretaria.

Sugere disponibilidade de vale transporte por parte da secretaria, pois as empresas
fornecem, mas ocorrem descontos na folha de pagamento.

N R R

Sugere fiscalizacdo em geral, secretaria municipal e nas empresas. Relata que em
2019 muitos alunos foram desligados de uma empresa, houve omissdo da
coordenacdo da Casa do Cidaddo de Aquiraz. Segundo aluno, a empresa ja tinha
histérico negativo com outras turmas em anos anteriores.

Sugere melhorias no marketing.

Sugere mudanca referente a idade, que o jovem possa iniciar o curso com 17 anos.

Sugere parceria com a prefeitura para disponibilidade de transporte para os alunos que
moram distantes, na zona rural.

Sugere que haja uma melhor comunicacéo entre os organizadores e 0s jovens.

[ N =N =
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Frequéncia

Sugere gue 0 jovem possa ingressar no curso mesmo estando concluido os estudos. 1
" Sugere que seja disponibilizado mais dias para realizacéo das inscri¢des presenciais. 1
Gestdo do Programa - : : =
Ter um meio de evitar divulgacoes falsas. 1
Tratar a responsabilidade com o jovem no trabalho. 1
Fiscaliza¢do nas empresas. 5
Acredita que as empresas devem ser mais bem fiscalizadas pela organizagdo do 3
programa.
Acompanhar os jovens no momento das atividades na empresa. 2
Informa que é importante a organizacéo conhecer melhor as empresas que fazem parte 5
do projeto.
Mais incentivo para a participacdo das empresas. 2
Acredita que as empresas devem ser mais fiscalizadas, para que seja verificado o tipo
de tratamento que estdo fornecendo aos jovens, se estdo seguindo as regras dos 1
projetos, se o cargo destinado €é correto, pois em alguns casos abala o emocional dos
jovens. Acredita que 0s jovens participantes do projeto devem ser mais assistidos.
Acredita que se deve haver uma maior fiscalizacdo por parte dos organizadores, 1
referente a forma como as empresas tratam os jovens.
Apoio aos jovens dentro da empresa para tirar ddvidas e acompanhar o trabalho. 1
Cidada informa que se deve ter mais atencdo por parte dos responsaveis pela acao
jovem aprendiz no que diz respeito as quebras de contratos sem motivos l6gicos por 1
Acompanhar/Fiscalizar as Rl d_as empresas. = T —— =
empresas Gostaria que hoyvesse uma. maior flsce_lllza(;ao por parte dqs organlzadores nas
empresas que 0s jovens estdo atuando, pois quando o mesmo da queixa de algo deve
ser investigado para saber se a empresa atende ao que é solicitado pelo programa e 1
como estd tratando o jovem. Informa que o programa deve sim tomar as devidas
providéncias junto as empresas em favor do jovem. Assim como se deve ter sempre
um didlogo com o jovem para saber como anda a atuacdo na empresa.
Gostaria que houvesse uma maior fiscalizacdo, por parte da organizagao, nas escolhas
dos curriculos, por parte das empresas, pois muitas vezes existem jovens escolhidos 1
por indicacdo e acaba que o jovem que realmente necessita fazer parte do programa,
fica de fora.
Sugere fiscalizagdo junto as empresas, pois foi contratado para trabalhar no 1
administrativo, mas atuou na producdo, descarregando e carregando caminhdes.
Sugere fiscalizacdo no trabalho nas empresas, pois tem casos que 0S jovens sao 1
lotados na area deles, mas exercem outras fungdes na empresa.
Ter direito a todos os beneficios da empresa. 1
Ter uma fiscalizagdo dentro da empresa. Pois ndo era comprometido, em questdo de 1
fardamento.
Visitacdo de um supervisor, pois ndo houve. 1
Visitar mais as empresas em que o jovem aprendiz trabalha. 1
Entrega do certificado ap6s a conclusdo do curso, pois até o momento o certificado 15
ndo foi entregue.
Gostaria que a entrega do certificado fosse feita, pois até a presente data, dia 1
29/07/2021 ainda ndo foram entregues.
Gostaria que a entrega dos certificados fosse mais rapida, pois até a presente data 1
R ainda néo recebeu.
Certificacao — o : =
Melhorar a organizagéo do curso. O mesmo alega néo ter recebido seu certificado de 1
conclusdo.
Revejam as pessoas que estdo a frente no setor administrativo, pois até o momento
ndo recebeu o certificado de conclusao, este setor repassa telefones que ndo resolvem 1
a situacéo.
Sugere que o certificado seja entregue no final do curso, tém jovens aguardando 1
receber o certificado ha dois anos.
Aumentar o nimero de vagas do projeto. 3
Sugere a disponibilidade de mais vagas. 2
Sugere disponibilidade de mais vagas. 2
Dar mais oportunidades para os jovens na fila de espera. 1
A . d Disponibilidade de mais vagas. 1
umenta:;acg)];éjmero 5 Disponjbilidades de m-ais vagas de emprego. 1
Gostaria que fossem disponibilizadas mais vagas. 1
Mais vagas sejam ofertadas. 1
Possibilidade de mais vagas. 1
Sugere disponibilidade de mais vagas. 1
Sugere disponibilidade de mais vagas para os jovens. 1
Sugere mais vagas. 1
Melhorar a infraestrutura das salas de aula. 5
Melhorar infraestrutura | Acredita que a infraestrutura do local onde os cursos aconteceram deveria melhorar. 1
do local Tanto por ndo ter banheiro e a 4gua no local ndo era de boa qualidade, quando tinha.
Melhorar a estrutura onde séo realizados os cursos e atualizar os contetidos. 1
Oferecer apoio nos locais onde é realizado o curso. 1




