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Proposta de metodologia de trabalho para avaliagcao e identificagao da
(in)satisfagdo dos usuarios da politica da assisténcia social no municipio de
Pinhais em atendimentos em equipamento publico: Contribui¢gdo ao processo

de melhoria continua aos atendimentos

RESUMO

Na esfera da assisténcia social, a qualidade do atendimento aos usuarios
desempenha um papel central na eficacia e humanizacédo dos servicos. Este estudo
busca compreender e avaliar a satisfacdo dos beneficiarios em relagdo ao
atendimento recebido nos quatro Centros de Referéncia de Assisténcia Social -
CRAS, no municipio de Pinhais. O objetivo é propor uma metodologia de trabalho
para que se consiga avaliar e identificar a (in)satisfacao dos usuarios da politica da
assisténcia social a fim de contribuir para o processo de melhoria continua aos
atendimentos realizados. Os procedimentos metodoldgicos utilizados contaram com
0 apoio de referenciais bibliograficos que incidem em pesquisas documentais de
natureza exploratéria, com abordagem quantitativa e com a materializagao da coleta
de dados. O instrumento de coleta de dados utilizado foi um questionario de
(in)satisfagcdo personalizado, com perguntas relacionadas aos diferentes
atendimentos ofertados nos CRAS. Os dados coletados foram analisados utilizando
técnicas estatisticas e ferramentas de analise de dados. Este trabalho contribuiu
para se obter uma visdo abrangente da satisfagdo dos usuarios na assisténcia
social, destacando pontos positivos e areas que requerem ateng¢ao adicional.

Palavras-chave: Gestdo publica; Pesquisa de satisfagdo; Melhoria continua;

Revisao de literatura.

ABSTRACT

In the sphere of social assistance, the quality of service to users plays a central role
in the effectiveness and humanization of services. This study seeks to understand
and evaluate beneficiaries' satisfaction with the care received at the four Social
Assistance Reference Centers - CRAS, in the municipality of Pinhais. The objective
is to propose a working methodology to be able to evaluate and identify the
(dis)satisfaction of users of social assistance policy in order to contribute to the
process of continuous improvement in the services provided. The methodological
procedures used were supported by bibliographic references that focus on
documentary research of an exploratory nature, with a quantitative approach and the
materialization of data collection. The data collection instrument used was a
personalized (dis)satisfaction questionnaire, with questions related to the different
services offered at CRAS. The collected data was analyzed using statistical
techniques and data analysis tools. This work contributed to obtaining a
comprehensive view of user satisfaction in social assistance, highlighting positive
points and areas that require additional attention.
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1 INTRODUGAO

A politica de assisténcia social desempenha um papel fundamental na
promocdo do bem-estar e na melhoria da qualidade de vida dos cidaddos em
Pinhais. Para garantir que os servigos oferecidos aos usuarios sejam eficazes e
atendam as necessidades da comunidade de forma continua, & necessario
estabelecer um programa de melhoria continua. A gestdo estratégica na area de
assisténcia social envolve ndo apenas a implementagcdo de programas, servigos ou
beneficios, mas também a garantia da satisfagdo dos municipes atendidos. A
opinido e a experiéncia dos beneficiarios sdo fundamentais para avaliar a efetividade
das agdes e identificar oportunidades de melhoria. Para Silva (2015), o debate que
envolve a tematica sobre os servigcos e as acdes no campo da Assisténcia Social
sob a responsabilidade do poder publico é recente na sociedade brasileira, uma vez
que essa assisténcia foi afirmada, em nivel nacional, a partir da Constituicdo Federal
de 1988, com a Lei Orgéanica da Assisténcia Social em 1993 e em 2004, com a
Politica Nacional de Assisténcia Social, a qual, mais recentemente, foi promulgada
pela Lei n. 12.435, de 6 de julho de 2011. Ainda para Silva (2015), na nova
concepgcdo que envolve a assisténcia social como direito a protegcao social,
contempla-se diversos desafios ao enfrentamento da questdo social e a afirmacéao
de uma politica social publica que se caracteriza pela redugédo de fragilidades as

vulnerabilidades e aos riscos sociais a que todos estdo expostos.

1.1 DELIMITACAO DO TEMA

A proposta de intervengdo deste trabalho consiste em mensurar a
(in)satisfagcdo dos municipes atendidos em um equipamento publico da assisténcia
social no municipio de Pinhais, promovendo uma gestao estratégica mais eficiente e

eficaz, contribuindo para o processo de melhoria continua.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral



Propor uma metodologia de trabalho para que se consiga avaliar e
identificar a (in)satisfacdo dos usuarios da politica da assisténcia social a fim de

contribuir para o processo de melhoria continua aos atendimentos realizados.

1.2.1 Objetivos Especificos

e Estabelecer um processo estruturado para a mensuragao da satisfacao dos
municipes atendidos na area de assisténcia social,;

e Envolver os usuarios na avaliacdo e no aprimoramento dos servigos,
coletando feedback e promovendo a participacao ativa da comunidade;

e Identificar os principais pontos de satisfacdo e/ou insatisfagdo dos
beneficiarios em relagdo aos servigos oferecidos;

1.3 JUSTIFICATIVA DO ASSUNTO

A relevancia desta pesquisa pode ser observada na importancia da
avaliacdo da satisfagdo dos municipes, pois o desenvolvimento de um instrumento
para esse fim, proposto neste trabalho, é crucial para garantir que os servigos de
assisténcia social estejam atendendo adequadamente as necessidades e
expectativas da comunidade. Seguindo essa linha, o Tribunal de Contas do Estado
do Parana (TCE-PR) criou o Programa de Avaliagdo de Contas Municipais de
Governo (ProGov) (TCEPR, 2022a), uma iniciativa que tem por objetivo reestruturar
0 modelo de avaliacdo das contas anuais dos prefeitos paranaenses. A partir deste
ano, em relacéo as prestagdes de contas de 2022, o TCE-PR avaliara a atuagéo dos
gestores ndo sé nos aspectos financeiros e contabeis, mas também na efetiva
implementacao de politicas publicas em areas essenciais, como educacio, saude,
assisténcia social, previdéncia e transparéncia e relacionamento com o cidadao. No
municipio de Pinhais, um item da avaliagdo de atuagdo governamental nao foi
contemplado pela gestdo: “A area de Vigilancia Socioassistencial realizou nos
ultimos 12 meses algum procedimento com a finalidade de aferir o grau de
satisfacao dos usuarios da politica municipal de assisténcia social (TCEPR, 2022b).
Este item é um dos elementos do questionario aplicado aos municipios
paranaenses, destacando-se que o municipio de Pinhais obteve nota zero neste

quesito (TCEPR, 2023). Os resultados produzidos no relatério foram baseados



exclusivamente em informagdes declaratérias fornecidas por agentes publicos
municipais, nos termos da Nota Técnica CGF n°17/2022 (TCEPR, 2022c).
Compreende-se que a falta de feedback dos beneficiarios pode levar a lacunas na
prestacao de servicos e dificultar a identificacdo de problemas e a implementacgao de
solugdes adequadas. Para Kotler (1998), satisfacdo € um sentimento de prazer ou
desapontamento, uma vez que resulta da comparagdo do desempenho esperado
pelo produto em relacao as expectativas da pessoa. A mensuracgao da (in)satisfacao
dos municipes permitira uma gestdo mais participativa, orientada para resultados e
centrada no cidadao.

2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 GESTAO PUBLICA

Refere-se a administracdo e ao funcionamento de 6rgdos e entidades
governamentais em todos os niveis (federal, estadual e municipal). Ela envolve a
elaboracdo e implementacdo de politicas publicas, a prestacdo de servigos a
sociedade e a gestdo dos recursos publicos. Para Santos (2014), a finalidade da
gestao publica esta focada em seu principal objetivo, sendo este, o bem comum da

coletividade administrada.

Gestéo publica é o planejamento, a organizagéo, a dire¢éo e o controle dos
bens e interesses publicos, agindo de acordo com os principios
administrativos, visando ao bem comum por meio de seus modelos
delimitados no tempo e no espaco. (SANTOS, 2014, p. 20).

As funcbes dos gestores publicos e gestores das organizagdes privadas, em
termos de atividades basicas, ndo sdo muito distintas. No entanto, podemos
observar diferengas, como as demonstradas no QUADRO 1, adaptado de Santos

(2006, p.19), considerando os aspectos politico, econémico e organizacional.

QUADRO 1. Diferengas basicas entre gestdes publica e privada

GESTAO PUBLICA GESTAO PRIVADA

ASPECTO POLITICO Funcionamento e resultados, | H4 autonomia deciséria. O
bons ou maus, tém impacto | impacto politico € menor.




politico. O processo decisoério
sofre fortes ingeréncias
politicas.

ASPECTO ECONOMICO

Orientada para o bem-estar
social. Output em grande parte
nao mensuravel. Organiza¢des
nao competitivas no mercado.
Rentabilidade dispensavel
(custo/beneficio).

Orientada para o lucro. Output
mensuravel. Organizagao
competitiva. Rentabilidade vital
para o crescimento e
sobrevivéncia.

ASPECTO ORGANIZACIONAL

Muito afetada e/ou dirigida por
forgas externas.

Objetivos econdmicos e
sociais.

Alto grau de interdependéncia
entre as organizagdes.

Orgdos com fungdes mdltiplas
e concomitantes.

Caréncia de bancos de dados.
Geréncia com grande
rotatividade.

Gerentes nao assumem riscos
proprios.

Tem controle mais amplo sobre
ela mesma.

Objetivos predominantemente
econdmicos.

Maior autonomia em relagéo a
outras organizagoes.

Orgaos com funcionalidade
especifica e bem discriminada.

Existéncia frequente de bancos
de dados.

Geréncias mais estaveis.

Ha riscos de emprego de
capital se houver insucesso.

etc., tém leis especificas.

Para o funcionamento do setor publico, outros aspectos relativos a gestdo de pessoas (admisséo,
demissao, numero, remuneragéo etc.), compras e contratagdes, obtengédo de recursos financeiros

Fonte: Adaptado de Santos (2006, p.19).

Ressalta-se que a gestdo publica € uma area complexa que requer

habilidades de lideranga, conhecimento técnico e um compromisso com o bem-estar

publico. Ela desempenha um papel fundamental na organizagao e funcionamento de

governos e na melhoria da qualidade de vida dos cidad&os.

Conceitualmente, gestdo é a pratica que deve ser aprimorada para o
alcance de determinados fins: no caso do setor publico, a gestao existe para
reduzir a pobreza (por meio da redistribuicao tributaria), para melhorar a
educacgdo, para aumentar a competitividade da economia, para elevar a
conservagao de recursos naturais, para preservar, estender e expandir a
cultura etc. Em geral, essas s&do algumas das principais demandas de uma
sociedade, e todo o aperfeicoamento da gestdo do setor publico deve ser
orientado estrategicamente para o atendimento desses objetivos, ou seja,
do desenvolvimento econdmico e social. (NASCIMENTO, 2020, p. 9).

Nesse sentido, para Nascimento (2020), a gestao publica prioritariamente faz

parte de um projeto amplo de desenvolvimento, que proporcione a melhoria das

organizagdes e dos métodos, da informagao gerencial, da capacitacao das pessoas,

ganhando um sentido estratégico.




2.2 POLITICA DA ASSISTENCIA SOCIAL

A politica de assisténcia social € uma parte essencial das politicas sociais de
um pais e tem como objetivo principal garantir o bem-estar e a protegédo social das
pessoas em situacdo de vulnerabilidade, pobreza e risco social. Esta politica se
concentra em oferecer apoio e recursos para que os cidadaos possam superar suas
dificuldades e melhorar sua qualidade de vida. O Sistema Unico de Assisténcia
Social (SUAS) é uma politica publica brasileira que visa garantir o acesso dos
cidadaos a servicos, programas e beneficios sociais. Ele foi criado pela Lei Orgéanica
da Assisténcia Social (LOAS) e é regulamentado pelo Ministério da Cidadania. “Para
a implementagcdo do SUAS e para se alcangar os objetivos previstos na PNAS/2004,
€ necessario tratar a gestdo do trabalho como uma questdo estratégica”.
(NOB-RH/SUAS, 2011, p.15). As politicas sociais, como media¢cao fundamental da
acao do Estado, viabilizam uma intervencdo continuada e estratégica sobre as
sequelas da questdo social, levando o aparelho estatal a desenvolver
simultaneamente funcdes econbmicas, politicas e sociais, administrando as
contradi¢gdes e buscando um sistema de consensos em busca de legitimidade social.

O QUADRO 2, desenvolvido a partir da Tipificagdo Nacional de Servigos
Socioassistenciais, de acordo com o texto da Resolugao n°. 109, de 11 de novembro
de 2009, publicada no Diario Oficial da Unido em 25 de novembro de 2009,
representa os principais objetivos no ambito do SUAS (MDS, 2009).

QUADRO 2. Principais objetivos no ambito do SUAS

OBJETIVOS DESCRIGAO

Protecao Social Prevenir e enfrentar situacoes de
vulnerabilidade e risco social, como pobreza,
violéncia doméstica, abuso infantil e outros
problemas que afetam a qualidade de vida das
pessoas.

Promocgéo Social Desenvolver a capacidade dos individuos e
comunidades para que possam superar suas
dificuldades e melhorar suas condi¢des de vida.
Isso pode ser feito por meio de capacitagao,
educacao e apoio psicossocial.

Defesa de Direitos Garantir que os direitos sociais e civis dos
cidaddos sejam respeitados e assegurados,
incluindo o direito a assisténcia social, a saude,
a educacao e a participagao social.

Fonte: Adaptado de MDS (2009, p. 6).




Para lamamoto (2022), os avangos no campo da assisténcia social sao
significativos, abrangendo a cobertura dos programas e servigos a todos que deles
necessitarem, priorizando a protecdo a familia, a maternidade, a infancia, a
adolescéncia e a velhice e promove a integragdo ao mercado de trabalho, a
habilitagdo e a reabilitagdo das pessoas portadoras de deficiéncias, integrando-as a
sua comunidade. Ainda para lamamoto (2022), a Seguridade Social enquanto o tripé
das politicas de Saude, Assisténcia Social e Previdéncia Social representou um

avanco nas politicas sociais.

O artigo 194, da Constituicdo Federal, estabelece que “[...] a seguridade
social compreende um conjunto integrado de agbes de iniciativa dos
Poderes Publicos e da sociedade destinado a assegurar os direitos relativos
a saude, a previdéncia e a assisténcia social” (Brasil, 1988). Também ficam
definidos, no texto constitucional, os principios e objetivos da seguridade,
quais sejam: universalizagao; equidade; seletividade e distributividade na
prestagdo de servicos e beneficios; irredutividade do valor dos beneficios;
equidade na forma de participacdo no custeio; diversidade da base de
financiamento; democratizacdo e descentralizagdo da gestéo (Brasil, 1988).
(IAMAMOTO, 2022, p. 88).

O SUAS ¢ implementado em todo o pais por meio de uma rede de unidades
de assisténcia social, como Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) e
Centros de Referéncia Especializados de Assisténcia Social (CREAS). Essas
unidades prestam atendimento e apoio as familias e individuos em situacao de

vulnerabilidade.

2.3 PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de satisfagdo desempenha um papel fundamental na gestdo
publica por razées como as citadas por Lee e Kotler (2020, p. 348), “os niveis de
satisfagcdo do cliente associados aos componentes de servigo da campanha
fornecem um feedback importante para analisar os resultados e planejar futuros
esforcos”. De acordo com Bergamini (2018, p.7), “a avaliagdo de desempenho
permite que se faca um levantamento de tudo aquilo que possa estar ajudando ou
comprometendo o uso dos recursos que se tenha.” Para Yu (2011, p.273), “fatores
contextuais afetam o sucesso da decisdo, dessa forma a percepg¢ao do decisor
sobre a urgéncia e importancia da decisdo esta diretamente ligada aos recursos

despendidos para o suporte ao processo decisério € ao numero de alternativas
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geradas”. A satisfagdo do usuario na assisténcia social esta intrinsecamente ligada a
capacidade dos servicos em atender as necessidades individuais, promovendo a
autonomia e respeitando a dignidade humana (Brasil, 2004). No QUADRO 3

apresenta-se algumas dessas razdes encontradas na literatura mencionada.

QUADRO 3. Importancia da pesquisa de satisfacdo na gestédo publica

Avaliagao do Desempenho Por meio das pesquisas de satisfagdo, os
6rgdos governamentais podem avaliar o
desempenho dos servigos publicos que
oferecem. Isso inclui servigos como saude,
educagdo, seguranca publica, transporte e
muito mais. Essa avaliagdo € crucial para
identificar areas que precisam de melhorias e
aquelas que estao funcionando bem.

Tomada de Decis6es Baseada em Dados Os dados coletados por meio de pesquisas de
satisfagcdo fornecem uma base sdlida para a
tomada de decisdes informadas. Isso ajuda a
evitar decisdes arbitrarias e a implementar
politicas que sejam mais eficazes e eficientes.

Avaliacao de Programas e Politicas Além de avaliar servigos publicos, as pesquisas
de satisfagdo também podem ser usadas para
avaliar a eficacia de programas e politicas
governamentais, garantindo que eles atinjam
seus objetivos.

Fonte: Adaptado de Yu (2011), Bergamini (2018) e Lee e Kotler (2020).

A satisfagdo esta inteiramente interligada com a qualidade dos servigos
prestados, pois como coloca Paladini (2019, p. 18): “A satisfagdo do consumidor,
com suas necessidades e conveniéncias, e 0 sucesso da empresa, com sua
capacidade de desempenho e suas estratégias de mercado, serdo os itens
fundamentais na avaliagdo da qualidade”. Nesse sentido, a pesquisa de satisfagao
desempenha um papel essencial na melhoria da gestdo publica, garantindo que os
servicos e politicas atendam as necessidades dos cidaddos e promovam um

governo mais eficiente e responsavel.
2.4 MELHORIA CONTINUA
O processo de melhoria continua na gestdo publica é fundamental para

aprimorar a eficiéncia, a eficacia e a transparéncia dos servigos governamentais. Ele

envolve uma abordagem sistematica e continua para identificar e corrigir problemas,
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otimizar processos e atender melhor as necessidades dos cidadaos. Segundo
(Kaplan & Norton, 1997, p.133).

“Os padrdes, que determinam como os processos internos e as respostas
aos clientes deveriam ser realizados, precisam ser feitos com base na
melhoria continua, embora ndo sirvam como padrdes para o desempenho
atual e futuro, exigindo reciclagem dos funcionarios para que suas mentes e
capacidades criativas sejam mobilizadas no sentido dos objetivos
organizacionais.”

Ainda sobre essa tematica, Pezzatto, Afonso e Lozada (2023) comentam
que, nos ultimos anos, a preocupagao com a qualidade aumentou nas empresas,
exigindo que as mesmas utilizem técnicas mais modernas e eficientes de gestdo. O
aumento da competitividade faz com que as empresas foquem cada vez mais no
cliente e na melhoria continua, conduzindo seus processos com base nos conceitos
da qualidade. Entretanto, ndo € tarefa facil garantir a qualidade dos produtos e
servigos, sendo necessaria a adogao de sistemas de gestdo da qualidade, visto que
esta ndo é mais um diferencial, e sim um requisito basico que permite melhorar a
eficacia da gestdo no ambiente globalizado, comprometida com o atendimento as
especificagdes, a satisfagado das necessidades dos clientes e a melhoria continua de
todos os processos da organizacado. (OLIVEIRA et al., 2009). (Apud AFFONSO,
2018). A FIGURA 1 apresentada a seguir, tem como finalidade elucidar a
inter-relacao entre os requisitos e os processos da gestdo da qualidade, mostrando
que as partes interessadas desempenham um papel fundamental, que é o de
fornecer insumos ou entradas para a organizagdo. A partir da entrada, cabe a
organizagao tratar as necessidades do cliente conforme os requisitos, a fim de
entregar o produto ou servico de acordo com as expectativas do cliente. O
monitoramento da satisfacdo dos clientes exige a avaliacdo da satisfagdo, bem

como em que grau suas necessidades e expectativas foram atendidas.
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FIGURA 1. Modelo de um sistema de qualidade baseado em processo

| Melhoria Continua do Sistema de Gestdo da Qualidade |

_________________ Rezponsabilidade
: da Administracio ﬂ
Medicao,
Andlise e Satisfacio
Meihoria dos Clientes

dos Clientes

Sistermma de Gestdo da Qualidade

Fonte: NBR ISO 9001:2000

A melhoria continua na gestdo publica ndo € um processo Unico, mas sim
um ciclo continuo de analise, agao, avaliagao e ajuste. Ela desempenha um papel
vital na construgdo de governos mais eficientes e responsivos as necessidades da

sociedade.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo apresentou natureza exploratéria e foi realizado a partir
de uma abordagem quantitativa. O instrumento de coleta de dados utilizado foi um
questionario de (in)satisfacdo personalizado, com perguntas relacionadas aos
diferentes atendimentos ofertados pela assisténcia social na cidade de Pinhais, com
a definicdo de uma amostra representativa dos municipes atendidos, considerando
critérios demograficos entre outras caracteristicas especificas.

Os dados coletados foram analisados utilizando técnicas estatisticas e
ferramentas de analise de dados, para identificar padrées e tendéncias e, a partir
dos resultados encontrados, foram identificados pontos de satisfacédo e insatisfagao
dos municipes atendidos na area de assisténcia social, agdes corretivas e
preventivas que precisam ser implementadas para aprimorar a qualidade dos
servicos e melhorar a efetividade e a eficiéncia dos programas e agbes de
assisténcia social, conduzindo assim ao fortalecimento da relacido entre a
comunidade e a gestao da assisténcia social, promovendo a participagao cidada e a

transparéncia na gestdo. Os entrevistados foram abordados para responder ao
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questionario apds passarem pelos atendimentos nos equipamentos. A aplicacao foi
realizada nos quatro CRAS - Centro de Referéncia de Assisténcia Social instalados
em Pinhais, de acordo com a divisao territorial, sendo estes: CRAS Norte, localizado
no bairro Jardim Amélia; CRAS Sul, localizado no bairro Jardim Weissopolis; CRAS
Oeste, localizado no bairro Atuba e o CRAS Leste, localizado no bairro Maria
Antonieta. O periodo de coleta dos dados ocorreu entre os dias 13 a 23 de

novembro de 2023. O questionario aplicado encontra-se no Apéndice A.

4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados foram agrupados em categorias, incluindo perfil do usuario,
uso dos servicos da Secretaria Municipal de Assisténcia Social, satisfagcdo dos
atendimentos e sugestdes. Neste momento estdo sendo analisados apenas os
dados quantitativos do questionario, a parte relativa a sugestdes externadas pelos
usuarios sera apresentada no item seguinte, em apresentacdo da proposta de
intervencao. No total, 96 pessoas contribuiram para a obteng¢ao dos dados referente
a pesquisa de satisfagao, distribuidos igualmente entre os quatro CRAS (24
entrevistados em cada um).

No que se refere a faixa etaria, na totalidade dos respondentes conforme
apresentado no GRAFICO 1, 25% dos entrevistados (24 dos 96), encontra-se na
faixa etaria dos 25 a 34 anos; 23,95% (23 dos 96 entrevistados) estado na faixa de 35
a 44 anos; 16,67% (16 de 96 entrevistados) possuem 65 anos ou mais; 14,58% (14
de 96) estdo na faixa de 55 a 64 anos; 10, 42% (10 de 96) encontram-se na faixa de
45 a 54 anos; 5,21% (5 de 96) tem idade inferior a 18 anos e 4,17% (4 de 96) estao
com idade entre 18 e 24 anos. Observa-se que 48,95% (praticamente a metade dos
entrevistados) encontram-se entre 25 e 44 anos.

Considerando os CRAS separadamente, observa-se que essa distribuicao
nao se altera na maioria deles. O CRAS Sul e Norte possuem a maior concentragao
de entrevistados na mesma faixa de maior concentragdo do resultado geral, ou seja,
na faixa etaria dos 25 a 34 anos. No entanto, percentualmente essa concentragao
eleva seu valor, isto €, 45,8% dos entrevistados atendidos no CRAS Sul (11 dos 24
entrevistados) e 37,5% (9 de 24 entrevistados) no CRAS Norte encontram-se na
faixa de 25 a 34 anos (no somatdrio geral o percentual foi de 25%). Ja no CRAS

Oeste, 41,6% (10 dos 24 entrevistados) estdo em 35 a 44 anos, a segunda faixa de
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maior concentragdo geral, (23,95%). Apenas o CRAS Leste apresenta uma
concentracéo diferenciada, 33,3% (8 de 24 entrevistados) estdo com 65 anos ou
mais, faixa que concentrou 16,67% no cédmputo total de entrevistados, e também foi

0 unico CRAS que apresentou respondentes menores de 18 anos.

GRAFICO 1. Faixa etaria

BB CRAS Leste [ CRAS Oeste CRAS Sul Bl CRAS Norte
12

10

10

Menos de 18-24 anos 25-34 anos 35-44 anos 45-54 anos 55-64 anos 65 anos ou
18 anos mais

Fonte: Autora (2024).

No que se refere ao género dos respondentes, conforme apresentado no
GRAFICO 2, constatou-se que a amostra foi composta majoritariamente entre os
quatro CRAS por pessoas do sexo feminino, variando de 79% a 95,8% das 96
pessoas atendidas. Esses dados apontam que as mulheres recorrem com mais
frequéncia aos atendimentos socioassistenciais. Ainda assim, o maior publico de
pessoas do sexo masculino atendidas foi no CRAS Sul, com 20,8% (5 dos 24
entrevistados) e menor publico no CRAS Oeste, com 4,16% (1 dos 24

entrevistados).

GRAFICO 2. Género Sexual

BB CRAS Leste BB CRAS Oeste CRAS Sul Bl CRAS Norte
25

20

10

1

Masculino Feminino Nao-binario Qutros

Fonte: Autora (2024).
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Quanto ao estado civil, conforme apresentado no GRAFICO 3, os resultados
foram unanimes nos quatro CRAS com atendimentos realizados em maior demanda
ao publico solteiro, 54,1% (52 de 96 entrevistados), seguidos de separados ou
divorciados, com 20,8% (20 dos 96 entrevistados). Em relagao ao percentual interno
de cada CRAS, o maior percentual também ¢é de solteiros, variando de 70,8% no
CRAS Sul a 41,6% no CRAS Leste.

GRAFICO 3. Estado Civil

BB CRAS Leste [ CRAS Oeste CRAS Sul @ CRAS Norte
20

17|

15
10

a 4 N4
1 =

Solteiro(a) Casado(a) Separado(a) / Viuvo(a) Em um
Divorciado(a) relacionamento

Fonte: Autora (2024).
O GRAFICO 4, sobre composicdo familiar, observa-se que, tanto na

totalidade dos entrevistados como na participacao interna a cada CRAS, a maioria
dos entrevistados possui filhos, sendo que a menor percentual dessa participagao
ocorre no CRAS Leste, com 70,8% dos entrevistados nesse CRAS, e a maior no
CRAS Sul, com 91,6%, o que pode ser sugerido no momento dos atendimentos,
servicos que se perfilam ao servico de convivéncia e fortalecimento de vinculos
voltados ao publico em questdo, ou seja, servicos ou programas que atendam

também aos seus filhos.

GRAFICO 4.Composicao Familiar
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Bl CRAS Leste Wl CRAS Oeste CRAS Sul @l CRAS Norte

20
15
10
o ]

Com filhos Sem filhos

Fonte: Autora (2024).

Os dados referentes a frequéncia de utilizagdo dos servigos, conforme
GRAFICO 5, revelam que ha uma diversificacdo de periodicidade conforme territério.
No CRAS Sul, 62,5% das pessoas raramente utilizam os servicos (15 dos 24
entrevistados); Nos CRAS Norte e CRAS Oeste, a utilizagdo dos servigos ocorre em
sua maioria mensalmente, sendo, 58,3% (14 dos 24 entrevistados) e 45,8% (11 dos
24 entrevistados), respectivamente. Ja no CRAS Sul, a maioria dos entrevistados faz
a utilizacdo dos servicos semanalmente. A frequéncia de utilizacdo dos servigcos
ocorre em funcgéo do tipo de atendimento e a participagdo em servigos, programas,
projetos ou beneficios. Na analise conjunta, dos 96 entrevistados, 40 informaram
utilizar o servico semanalmente e 31 mensalmente, correspondendo a 41,66% e
32,3% respectivamente, o que reflete a concentragdo observada na maioria dos
CRAS.

GRAFICO 5. Frequéncia de utilizagéo dos servicos

Bl CRAS Leste @l CRAS Oeste CRAS Sul @l CRAS Norte
15

10

o o 4]

Diariamente Semanalmente Mensalmente Raramente Nunca

Fonte: Autora(2024).
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O QUADRO 4 relaciona todos os servigos, programas, projetos e beneficios
De
forma unanime, em todos os CRAS, o Cadastro Unico foi o mais requisitado pelos
usuarios, variando de 66,6%, no CRAS Sul a 87,5% nos CRAS Oeste e CRAS

Norte. Na sequéncia, os atendimentos relacionados ao programa Bolsa Familia e

ofertados pelos CRAS e em quais deles houve mais procura pelos usuarios.

Auxilio Alimentagdo se destacaram, sendo estes, também, servicos com maior
procura. Nao houve procura em nenhum dos CRAS no periodo de aplicacdo do
questionario aos atendimentos relacionados a Auxilio Funeral, Auxilio Jazigo e

Beneficio Previdenciario para Dona de Casa.

QUADRO 4. Servigos, programas, projetos e beneficio procurados pelos usuarios

Quais atendimentos da Secretaria Municipal de Assisténcia Social vocé busca ou buscou? (Marque
todas as que se aplicam)
CRAS Leste |CRAS Oeste |CRAS Sul |CRAS Norte

CADASTRO UNICO 16 21 20 21
Bolsa Familia 14 15 19 12
SCFV - Idoso 7 5 1
Auxilio Alimentagao 7 19 10 14
Carteira do Idoso 6 6 2
Passe Livre Intermunicipal 5 4 3 3
Programa Municipal de Aprendizagem 5 1 3 1
SCFV - Projovem, Projovem 5 1 4 1
Tarifa Social - Copel e Sanepar 5 10 6 9
Projeto Menina Moca 4 1
Auxilio Locomocgéo - Vale Transporte 4 2 4 2
Certidbes / Isencéo de Taxas 4 8 2 3
Passe Livre Interestadual 3 5 2 4
Horta no Quintal de Casa 3 4 3
Servigo de Protecdo e Atendimento Integral
a Familia - PAIF 3 4 4 7
Isencao Tarifaria - URBS e Metrocard 3 3 2 2
Programa de Atencéo ao Idoso - PAI 2 1 1
Programa Leite das Criangas 2 3 5 6
Projeto Pré-Aprendizagem 2 1 1
Auxilio Natalidade 2 2 7
Auxilio Passagem Rodoviaria 2 1
ID jovem 2 1
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Isencéo de Taxa para Concursos Publico 2 1

Programa Viver Oportunidades 1 1

Servigo de Prote¢ao Social Basica no

Domicilio (PCD e Idosos) 1

Documentagéo - Assisténcia Judiciaria e

Cidadania 1 4 2 3
Carteira TEA 1 2

Passe Escolar 1

Programa Agentes de Cidadania 2

Gestagdo com Informacgao 1 7
Assisténcia Judiciaria e Cidadania 1 2 2

Auxilio Funeral

Auxilio Jazigo/ Cremacao

Beneficio de Prestagdo Continuada - BPC 2 3 4

Beneficio Previdenciario para Dona de Casa
Fonte: Autora (2024).

O GRAFICO 6 avalia o acesso aos programas, servicos e beneficios;
aspectos relacionados a proximidade geografica, horario de funcionamento e
disponibilidade de informagdes. Os usuarios, de modo geral, possuem um grau de
satisfacao elevado, uma vez que 57,2% (55 dos 96 entrevistados) avaliam como
otimo e 40,6% (39 dos 96 entrevistados) avaliam como bom, concentragdo muito

similar a analise individual de cada CRAS.

GRAFICO 6. Acesso aos programas, servigos e beneficios

Bl CRAS Leste [ CRAS Oeste CRAS Sul [ CRAS Norte
20

15

10

1 1

Otimo Bom Regular Peéssimo

Fonte: Autora (2024).
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As avaliagdes referentes a qualidade no atendimento recebido, que é
percebido por meio do profissionalismo, comunicagdo efetiva e de facil
entendimento, pode ser demonstrado no GRAFICO 7. No total geral, 65,6% (63 dos
96 respondentes) avaliam como 6timo. Analisando internamente em cada CRAS,
percebe-se que no CRAS Oeste, 79,1% (19 dos 24 entrevistados) avaliam como
6timo, seguidos de 66,6% (16 dos 24 entrevistados) do CRAS Norte, 62,5% (15 dos
24 entrevistados) do CRAS Sul e 54,1% (13 dos 24 entrevistados) do CRAS Leste.
Apenas um atendimento foi apontado como de péssima qualidade no atendimento
recebido no CRAS Norte.

GRAFICO 7. Qualidade no atendimento recebido

Bl CRAS Leste [ CRAS Oeste CRAS Sul [ CRAS Norte

1 1
2
. || ||

Otimo Bom Regular Peéssimo

Fonte: Autora (2024).
Demonstracdao de atencdo no atendimento, respostas as solicitacbes e

encaminhamentos necessarios foi uma forma de mensurar a presteza e solugao
atendida na busca requisitada pelos usuarios, conforme apresentado no GRAFICO
8. Os usuarios avaliam como positivo os atendimentos, pois em todos os CRAS a
maioria dos respondentes avaliaram como 6timo, 60,4% (58 dos 96 entrevistados)
ou bom, 30,2% (29 dos 96 entrevistados).
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GRAFICO 8. Presteza e solugdo atendida da busca requisitada

B CRAS Leste [l CRAS Oeste CRAS Sul [ CRAS Norte
20

Otimo Bom Regular Peéssimo

Fonte: Autora (2024).
O GRAFICO 9 esta relacionado ao tempo de espera para receber o

atendimento. Foi considerado como o6timo, atendimentos finalizados em até uma
hora; considerado bom, atendimentos concluidos entre uma hora e duas horas;
regular, entre duas horas e duas horas e meia e péssimo, os atendimentos
finalizados acima de duas horas e meia. A pesquisa de satisfacdo apontou que em
todos os CRAS a maioria avaliou positivamente o tempo de espera, sendo 68,75%
(66 dos 96 entrevistados) como 6timo e 22,9% (22 dos 96 entrevistados) como bom,
concluindo-se que ha agilidade nos atendimentos. Porém, ainda houve uma

avaliacao como péssima no CRAS Norte.

GRAFICO 9.Tempo de espera para ser atendido(a)

B CRAS Leste [l CRAS Oeste CRAS Sul [ CRAS Norte
20

15

10

1 1 1

Otimo Bom Regular Peéssimo

Fonte: Autora (2024).
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O GRAFICO 10 refere-se a acessibilidade para pessoas com necessidades
especiais, levando em consideracao aspectos como estrutura fisica, acessos com
rampas, elevadores, utilizagdo de recursos adequados, entre outros. Nos CRAS
Oeste e CRAS Sul, todas as avaliacbes classificaram como 6timo ou bom esse
quesito e afirmaram que ha acessibilidade nos ambientes de atendimento.
Entretanto, no CRAS Norte, 16,6% (4 dos 24 entrevistados) classificaram como
regular e péssimo esse quesito, concluindo-se que ha uma observagcao em destaque

e que requer uma atengao neste ponto.

GRAFICO 10. Acessibilidade para pessoas com necessidades

BB CRAS Leste [ CRAS Oeste CRAS Sul @ CRAS Norte
20

15

10

4 a
.
||

Otimo Bom Regular Pessimo

Fonte: Autora (2024).

Referente as divulgagées e como os usuarios obtiveram informagdes para
acessar 0s servigos, programas, projetos e beneficios oferecidos pela Secretaria
Municipal de Assisténcia Social, o GRAFICO 11 demonstra que de forma unanime, o
maior percentual de divulgacdo ocorre por recomendagao de amigos/familiares,
totalizando 64,5% (62 dos 96 entrevistados) e outro, 25% (24 dos 96 entrevistados).
Com o percentual baixo para divulgacdo por meio de midias (tv, radio, jornal) e
internet (site, redes sociais), observa-se a possibilidade de desenvolvimento de
estratégias que promovam maior alcance a usuarios com a utilizagdo de meios de

comunicagao que sejam acessiveis a populagao.
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GRAFICO 11. Como soube dos atendimentos oferecidos pela Secretaria de Assisténcia Social

Bl CRAS Leste [ CRAS Oeste CRAS Sul [ CRAS Norte
20

Recomendacao de Midia (TV, radio, Internet (site, redes Outro
amigos/familiares jornal) sociais)

Fonte: Autora (2024).

Os dados obtidos ofereceram a possibilidade de analisar a percepgao dos
cidadaos em relacdo aos servicos e politicas implementadas. Os participantes
expressaram um nivel geral de satisfacdo com os servigos prestados pela gestao
publica, o que incentiva a administracdo a implementar melhorias continuas. No
entanto, identificou-se areas especificas que requerem melhorias para atender as
expectativas dos cidadaos de forma mais eficaz. As areas em que a gestao publica
recebeu as melhores classificagdes incluem acessos aos programas, servigos e
beneficios, a qualidade no atendimento recebido, e presteza e solucido atendida da
busca requisitada, enquanto as principais preocupacdes dos participantes foram
relacionadas especificamente no CRAS Norte com o tempo de espera para ser
atendido e acessibilidade para pessoas com necessidades especiais. Essas

informacdes sao cruciais para direcionar esforcos de melhorias.

5 APRESENTAGAO DA PROPOSTA DE INTERVENGAO

As propostas de intervengao aqui apresentadas para realizar o processo de
melhoria continua nos atendimentos em equipamentos publicos aos usuarios da
politica da assisténcia social no Municipio de Pinhais foram elaboradas a partir das
analises dos dados obtidos por meio da coleta de informacbdes da pesquisa de
satisfacao respondida pelos usuarios. As proprias sugestdes dos usuarios também

contribuiram como propostas para que agdes sejam implementadas como forma de



23

melhorias. Como a pesquisa foi realizada de maneira territorializada e apresentadas

as especificidades de cada regido, algumas propostas também foram direcionadas

aos equipamentos especificos e outras que abrangem a todos.
CRAS LESTE:

Melhorar o atendimento via WhatsApp: Verificar se o equipamento
possui estrutura para atendimento e verificar junto ao departamento de
informatica e tecnologia as possiveis melhorias que podem ser
implementadas. Sensibilizar os servidores quanto a importancia de
realizar com eficiéncia e presteza esse tipo de atendimento e elucidar
as duvidas e questionamentos dos usuarios por meio de uma

plataforma digital.

CRAS OESTE:

Disponibilizar uma sala de espera em separado para quem ja fez a
triagem na recepgao e aguarda atendimento técnico, pois em dias que

ha grande demanda de atendimento, o espaco fica tumultuado.

CRAS NORTE:

Aumentar o numero dos atendimentos diarios e de servidores que
atuam junto ao CadUnico: Constatar se o niumero de servidores esta
de acordo com a equipe minima regulamentada pela NOB-RH/SUAS e
fazer o levantamento das demandas reprimidas, verificar e analisar a
quantidade, quais dias e frequéncias sdo mais recorrentes;

Divulgar mais os eventos realizados pela Secretaria Municipal de
Assisténcia Social: Solicitar maior divulgacdo junto aos canais de
comunicacgao da prefeitura; criar grupos, listas de transmissdes para
serem enviados aos contatos dos usuarios via WhatsApp;

Mudar a estrutura fisica para melhorar a acessibilidade (escada e
rampa perigosa): Verificar a possibilidade de realizar mudangas que
atendam e fornegam acesso ao publico em todos os espagos com

seguranca.
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Além das proprias sugestbes apontadas pelos usuarios, como descritas
anteriormente, a analise quantitativa também contribuiu para formular estratégias
que resultem em melhorias, tais como:

- Implementar servigos, programas e beneficios que contribuam para a
ascensao social do publico feminino atendido, uma vez que este
publico recorre com mais frequéncia aos atendimentos
socioassistenciais;

- Verificar se os filhos dos usuarios atendidos estao inseridos em algum
servigo, programa ou beneficio, aos que n&o estiverem, verificar a
possibilidade de incluir em alguma atividade que se perfila e contribua

para que se minimize a situacéo de vulnerabilidade, se assim o estiver;

Para todos equipamentos, estabelecer uma cultura de avaliagdo continua e
participativa, valorizando a voz dos municipes e promovendo a transparéncia a
gestao; promover a capacitagao continua da equipe de profissionais da assisténcia
social, fornecendo as habilidades e ferramentas necessarias para oferecer servigos
de alta qualidade, bem como o monitoramento continuo, garantindo a efetividade

das mudancas realizadas.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo ofereceu uma visdo abrangente da satisfagdo dos usuarios na
assisténcia social, destacando pontos positivos e areas que requerem atengao
adicional. As limitagdes incluem o tamanho da amostra e as respostas podem variar
com base nas experiéncias individuais dos entrevistados.

Ao coletar feedback dos cidadaos por meio de pesquisas de satisfacéo, o
governo pode entender melhor as necessidades e expectativas da populagao; isso
permite que os recursos sejam alocados de maneira mais eficaz para atender as
demandas reais dos cidadaos. A realizacdo de pesquisas de satisfacdo demonstra
um compromisso com a transparéncia e a responsabilidade na gestdo publica. Os
resultados das pesquisas podem ser compartilhados com o publico, mostrando que
0 governo esta disposto a ouvir e melhorar com base no feedback recebido, além de
incentivar o engajamento cidadao, pois demonstra que o governo valoriza a opinido

dos cidadaos e, com isso, poder levar a uma maior participagao da comunidade nas
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questdes publicas. A identificacdo precoce de problemas por meio de pesquisas de
satisfacdo pode ajudar a prevenir confltos e reclamagdes mais graves,
economizando tempo e recursos ao governo.

Recomenda-se a continuidade de pesquisas periddicas de satisfagcdo para
monitorar as melhorias implementadas e garantir que os servigos continuem a

atender as necessidades variadas dos beneficiarios.
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APENDICE A - QUESTIONARIO DE PESQUISA DE SATISFAGAO DA
SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSISTENCIA SOCIAL

Instrugées:
Por favor, responda as seguintes perguntas para nos
ajudar a melhorar nossos servicos na Secretaria
Municipal de Assisténcia Social. Sua opinido é muito
importante para nés, e todas as respostas sao
confidenciais. (Perguntas de 1 a 3 serdao preenchidas
com o auxilio de um(a) servidor (a). Perguntas 4 e 5
serao preenchidas pelo(a) usuario(a), se necessario,
com o auxilio de um(a) servidor(a)).

1. Informagoes Territoriais

( ) CRAS OESTE
( ) CRAS LESTE
( ) CRAS SUL

( ) CRAS NORTE

Bairro:

2. Perfil do Usuario(a)

Qual é a sua idade?

( ) Menos de 18 anos
() 18-24 anos

() 25-34 anos

() 35-44 anos

( ) 45-54 anos

( ) 55-64 anos

( ) 65 anos ou mais

Qual é o seu género?
( ) Masculino

( ) Feminino

() Nao-binario
Outro:

Qual é o seu estado civil?

() Solteiro(a)

( ) Casado(a)

( ) Separado(a) / Divorciado(a)
() Viavo(a)

() Em um relacionamento

Vocé tem filhos?
() Sim
( ) Nao

Questionario de Pesquisa de Satisfagdao da Secretaria Municipal de
Assisténcia Social

3. Uso dos Servigos da Secretaria Municipal de
Assisténcia Social

Com que frequéncia vocé utiliza os servigos da
Secretaria Municipal de Assisténcia Social?

) Diariamente

Semanalmente

Mensalmente

Raramente

Nunca

(
()
()
()
()

Quais atendimentos da Secretaria Municipal de
Assisténcia Social vocé busca ou buscou? (Marque
todas as que se aplicam)

( ) CADASTRO UNICO

PROGRAMAS

( ) Bolsa Familia

( ) Programa de Atencéo ao Idoso - PAI

( ) Programa Leite das Criancas

( ) Passe Livre Interestadual

( ) Passe Livre Intermunicipal

( ) Programa Municipal de Aprendizagem
() Programa Agentes de Cidadania

( ) Programa Viver Oportunidades

PROJETOS

( ) Horta no Quintal de Casa
( ) Projeto Menina Mocga

( ) Projeto Pré-Aprendizagem

SERVICOS

() Servico de Protecdo e Atendimento Integral a
Familia - PAIF

( ) Gestado com Informagéao

( ) SCFV - Projovem, Projovem

( ) SCFV - Idoso

() Servico de Protecéo Social Basica no Domicilio
(PCD e Idosos)

( ) Assisténcia Judiciaria e Cidadania

( ) Documentagdo - Assisténcia Judiciaria e
Cidadania

BENEFICIOS
( ) Auxilio Alimentacao



() Auxilio Funeral

() Auxilio Jazigo/ Cremacao

() Auxilio Locomogao - Vale Transporte

() Auxilio Natalidade

() Auxilio Passagem Rodoviaria

() Beneficio de Prestagéo Continuada - BPC
() Beneficio Previdenciario para Dona de Casa
() Carteira do Idoso

() Carteira TEA

() Certidbes / Isengéo de Taxas

() ID jovem

( ) Isencgéo Tarifaria - URBS e Metrocard

( ) Isengéo de Taxa para Concursos Publico
( ) Passe Escolar

() Tarifa Social - Copel e Sanepar

4. Satisfagao com os Atendimentos

Avalie o0s seguintes aspectos em relagdo aos
atendimentos da Secretaria Municipal de Assisténcia
Social.

Acesso aos programas, Servicos e beneficios.
(Proximidade geografica, horario de funcionamento,
disponibilidade de informagées, etc):

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Péssimo

Qualidade no atendimento recebido
(Profissionalismo, comunicagdo efetiva e de facil
entendimento, etc):

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Péssimo

Presteza e solugdo atendida da busca requisitada
(Demonstragdo de atencdo no atendimento,
respostas as  solicitagbes,  encaminhamentos
necessarios, etc):

( )Otimo ( )Bom ( )Regular () Péssimo

Tempo de espera para ser atendido (a).

( ) Otimo - Até uma hora

( ) Bom - Entre uma hora e duas horas

( ) Regular - Entre duas horas e duas horas e meia
( ) Péssimo - Acima de duas horas e meia

Acessibilidade para Pessoas com Necessidades
Especiais. (Estrutura fisica, rampas, elevadores,
utilizagdo de recursos adequados, entre outros):

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Péssimo

5. Comentarios e Sugestdes
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Vocé tem algum comentario adicional sobre os
servicos da Secretaria Municipal de Assisténcia
Social que gostaria de compartilhar?

Vocé tem alguma sugestdo para melhorar os
atendimentos ou alguma area que vocé acredita que
precisa de mais aten¢ao?

Como vocé ficou sabendo dos atendimentos
oferecidos pela Secretaria Municipal de Assisténcia
Social?

( ) Recomendacéao de amigos/familiares
( ) Midia (TV, radio, jornal)

( ) Internet (site, redes sociais)

( ) Outro:

Data: / 12023.

Muito obrigado por participar desta
pesquisa! Seu feedback é valioso para
nés e nos ajudara a melhorar nossos
atendimentos.



