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Analise de Satisfacdao da Pesquisa das familias em
acompanhamento pelo Servico de Protecao e
Atendimento Integral as Familias (PAIF), familias que
participam do grupo intergeracional e também pessoas
que por meio de demanda espontanea procuram os
servigcos dos CRAS.
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A Pesquisa de Satisfacao € um instrumento que permite
mensurar e avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo
CRAS, verificando a sua eficiéncia, eficacia e efetividade.
Sendo assim, essa pesquisa de satisfacdo € uma maneira
de conhecer a opiniao e a satisfacdo dos usuarios dos
servicos prestados pela Politica de Assisténcia Social.

Com base nisso, e a avaliagdo das respostas € possivel
aprimorar  0S servicos prestados pela Rede
Socioassistencial. Essa pesquisa esta relacionada com o
atendimento prestado pelo CRAS Esperanca.

A pesquisa de satisfacao do publico atendido é essencial, é
por meio dela que o CRAS Esperanca ira conhecer a fundo
a opiniao do seu publico-alvo, elaborar diagndsticos e criar
uma comunicagao mais efetiva, bem como buscar solucoes

para melhorar o atendimento.
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Esta pesquisa foi aplicada no CRAS Esperanca, cabe
destacar que este servico atende familias em
acompanhamento pelo Servigo de Protecdo e Atendimento
Integral a Familia (PAIF), familias intergeracionais e
demanda espontanea. Dentro do CRAS também existem os
servicos de: Servico de Protecdo e Atendimento Integral a
Familia - PAIF; Servigo de Convivéncia e Fortalecimento de
Vinculos (SCFV), e Servigo de Protegao Social Basica no
domicilio para pessoas com deficiéncia e idosas. Sua sede
esta localizada no Parque Sao Pedro, Zona Sul de Sarandi,
e os atendimentos presenciais sao realizados de segunda a
sexta -feira.

De acordo com a Politica Nacional de Assisténcia
Social (PNAS/2004) a Protegcdo Social Basica (PSB)
desenvolve servicos, programas e projetos de prevencgao de
risco e Assisténcia Basica a populacdo que vive em
situacao de vulnerabilidade social decorrente da pobreza,
privacao (auséncia de renda, precario ou nulo acesso aos
servicos publicos, dentre outros) ou fragilizacdo de vinculos

afetivos - relacionais e de pertencimento social
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(discriminagbes etarias, étnicas, de género ou por
deficiéncias, dentre outras).

Sendo o objetivo desse servico prevenir situagdes de risco
por meio do desenvolvimento de potencialidades e
aquisicoes, através do fortalecimento de vinculos familiares
e comunitarios.(BRASIL, 2005).

Os servicos de Protecdo Social Basica sao realizados
diretamente nos Centros de Referéncia da Assisténcia
Social - CRAS e em outras unidades basicas e publicas de
Assisténcia Social, assim como de forma indireta nas
Instituicbes e Organizagdes de Assisténcia Social da area
de abrangéncia dos CRAS.

O Servico de Protecdo e Atendimento Integral a Familia —
PAIF consiste no trabalho social com familias, de carater
continuado, com a finalidade de fortalecer a funcao
protetiva das familias, prevenir a ruptura dos seus vinculos,
promover seu acesso e usufruto de direitos e contribuir na
melhoria de sua qualidade de vida. Prevé o
desenvolvimento de potencialidades e aquisicoes das
familias e o fortalecimento de vinculos familiares e

comunitarios, por meio de acdoes de carater preventivo,
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protetivo e proativo. O trabalho social do PAIF deve utilizar-
se também de acbes nas areas culturais para o
cumprimento de seus objetivos, de modo a ampliar o
universo informacional e proporcionar novas vivéncias as
familias usuarias do servigo. As acoes do PAIF nao devem
possuir carater terapéutico. (RESOLUCAO, N° 109/2009,
p.o).

A pesquisa de Satisfacao foi desenvolvida no més de julho
do ano de 2023, com o publico atendido no CRAS
Esperanca.

Numa perspectiva ampla, a definicao de Bom, refere-se a
qualidade do atendimento, a positividade, a utilidade e
qualidade dos servicos prestados ao publico, seja numa
empresa publica, privada, organizagao governamental ou

nao governamental.
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Ja a definicao Regular, refere-se aos servicos prestados
pelo CRAS Esperanca, se este servigo proporciona um
atendimento constante e permanente, se esta de acordo, ou
nao com as Orientacdes Técnicas do Centro de Referéncia
de Assisténcia Social (CRAS). (BRASIL, 2009)

A definicao Ruim, corresponde a ma qualidade dos servicos
prestados pelo CRAS Esperanca. E por fim, a definicao
Otimo, nos mostra que o padrdo de qualidade dos servicos
ofertados corresponde ao melhor desempenho de suas

funcoes.
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A pesquisa realizada é de carater quantitativo e qualitativo,
foi utilizado um questionario estruturado, contendo 10
perguntas objetivas, contendo idade, género, e a
classificacao entre Otimo, Bom, Regular e Ruim, a fim de
conhecer e interpretar a realidade dos servicos prestados
pelo CRAS Esperanca.

De acordo com Minayo et, al (2001):

“O conjunto de dados quantitativos e qualitativos, porém nao se opdem.
Ao contrario, se complementam, pois a realidade abrangida por eles
interage dinamicamente, excluindo qualquer dicotomia.”

Desta forma, foram entrevistados o total de 52 familias do
género feminino e masculino, com faixa etaria entre 20

anos a 69 anos de idade.
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Resultados da
Pesquisa de Satisfacao
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Grafico 1. Representa os equipamentos modernos existentes no servico

1. O CRAS ESPERANCA tem equipamentos modernos?
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico 1 representa a satisfagdo das familias atendidas pelo CRAS Esperanca,
referente aos equipamentos modernos no servigo. Do total de (52) familias entrevistadas,
(11) familias consideram 6timo e informam que os equipamentos sdo modernos. Assim,
(09) consideram Bom, porém (19) familias consideram Regular e (4) consideram Ruim.
Diante da pesquisa realizada e os dados apresentados no grafico supracitado, € possivel
identificar que os equipamentos modernos séo regulares e minimos, nao estao de acordo
com as Orientacbes Técnicas do Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS).
(BRASIL, 2009)
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Grafico 2. Representa as instalacdes fisicas do CRAS Esperanca sao confortaveis e
adequadas

2. As instalacdes fisicas do CRAS ESPERANCA sio confortaveis e adequadas?
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

[y

O grafico 2 representa as instalagdes fisicas do CRAS Esperanca  se estas sao
confortaveis e adequadas para o atendimento ao publico especifico. Do total de (52)
entrevistados, (22) familias informaram que as instalagdes fisicas sdo Otimas,
confortaveis e adequadas para o atendimento, (13) familias consideram Bom, (10)
familias consideram Regular e (5) consideram Ruim. Assim, é possivel identificar que os

equipamentos possuem qualidade relevante para o devido atendimento ao publico.
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Grafico 3. Representa o tempo e o fazer algo pelo CRAS Esperanga

3. Quando o CRAS ESPERANCA promete fazer algo em certo tempo, ela realmente o faz?
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O gréfico 3 representa o comprometimento do CRAS Esperanga em fazer algo em tempo
certo no atendimento para com o publico atendido. Assim, (19) entrevistados, consideram
como o6timo, (18) consideram Bom, (11) consideram Regular e (2) consideram Ruim.

Portanto, (19) familias entrevistadas consideram 6timo o comprometimento da equipe em
fazer algo dentro do prazo estabelecido. Este fator proporciona credibilidade e vinculo de
confianga entre as familias atendidas e os servidores, assim, contribuindo para o bom

desempenho das atividades realizadas no CRAS.

Gréfico 4. Representa a dificuldade dos usuarios com o CRAS Esperanca e a sensibilidade
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4. Quando vocé tem alguma dificuldade com o0 CRAS,ele € sensiveis a esta dificuldade e 0
deixam seguro?
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W 4. Quando vocé tem alguma dificuldade com o CRAS,ele & sensiveis a esta dificuldade e o deixam seguro?

Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O gréfico 4 representa o nivel de dificuldade, sensibilidade e seguranga dos servidores do
CRAS para com o publico atendido. Assim, (26) entrevistados disse que & Otimo a
sensibilidade da equipe, garantindo uma aproximagao afetiva e seguranca ao publico
atendido, ja (22) entrevistados consideram Bom, (4) consideram Regular. Observa-se
nesta analise que em sua maioria, os servidores reconhecem as dificuldades
apresentadas pelo publico atendido, e de forma imediata promove o melhor atendimento
para minimizar as diversas vulnerabilidade apresentada e a importancia de estreitar lagos

com a comunidade formando assim um vinculo de confianga, respeito e responsabilidade.

Grafico 5. Ilustra quando os servicos serdo executados
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5. 0 CRAS ESPERANCA informa exatamente quando os servicos serio executados?

Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico 5 ilustra quanto a efetividade do quesito de divulgagdo de quando os servigos
serdo executados no CRAS Esperanga. Assim, (28) familias entrevistadas informaram
que é otima a divulgacdo dos servigos que serdo executados com antecedéncia. (18)
familias entrevistadas consideram Bom, (4) consideram Regular. Diante da analise,
observa-se que as equipes/servidores sdo comprometidos com o trabalho executado no
CRAS Esperanca na perspectiva de cumprir e atender com qualidade o publico usuarios

dos servigos.

Grafico 6. Representa sobre o pronto atendimento dos servidores do CRAS Esperanca
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6. Voce sempre recebe pronto atendimento dos funciondrios do CRAS
ESPERANCA?
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O gréfico 6 representa a efetividade do atendimento imediato prestado pelos servidores
do CRAS Esperanca. No total de (52) familias entrevistadas, (36) informam que é Otimo
e imediato o atendimento prestado pelos servidores. Ja (11) entrevistados consideram
Bom, (4) consideram Regular. Isto demonstra o atendimento imediato pelos servidores,
diante das demandas de vulnerabilidade social apresentada pelo publico atendido, a fim
de minimizar de forma imediata as violagdes de direitos basicos diante do atendimento

social realizado no CRAS.
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Grafico 7. llustra o comportamento de confianca transmitidos pelos servidores do CRAS
Esperanca

7. O comportamento dos funcionariosdo CRAS ESPERANCA transmitem confianc¢a?
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico 7 ilustra quanto ao comportamento dos servidores, e se estes transmitem
confianga na execucdo de suas funcdes. Assim, (42) familias entrevistadas consideram
Otimo e que os servidores transmitem confianca, (11) consideram Bom. E possivel
observar que este fato se da porque o publico atendido diariamente encontra-se em
situagdo de vulnerabilidade socioeconémico, logo, a aten¢cdo humanizada para com

este publico, transmite confianca.

Grafico 8. Representa o conhecimento dos servidores do CRAS Esperanca ao responder dividas
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8. Os funcionarios tém conhecimentos suficientes para responder as suas diavidas?
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responder as suas dividas?
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico 8 representa quanto ao conhecimento dos servidores, e se estes respondem
as duvidas na execugao de suas fungdes. Assim, (34) familias entrevistadas consideram
como Otimo o conhecimento dos servidores e realmente estes tiram as duvidas, (13)
familias entrevistadas consideram Bom, (1) considera Regular e (1) considera Ruim. E
possivel observar que os servidores buscam a forma mais eficaz de sanar as duvidas, e

dar resolugao aos problemas, buscando garantir o direito do publico atendido no CRAS.

Grafico 9. Ilustra quanto a atengdo pessoal ao publico atendido
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9, Os funcionirios do CRAS ESPERANCA dao atencio pessoal?
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico 9 ilustra a atengdo pessoal dada pelos servidores do CRAS Esperancga, na
execucdo de suas funcdes. Assim, (37) familias entrevistadas classificam como Otimo a
atengao prestada pelos servidores, (11) familias consideram Bom e (2) consideram
Regular. Desta forma, observa-se que os servidores possuem um olhar e atencéo,
garantindo o direito basico das familias atendidas no CRAS. E possivel identificar que os
servidores sao comprometidos, possuem atendimento humanizado diante das

vulnerabilidades apresentadas pelas familias.

Grafico 10. Representa o reconhecimento dos servidores diante das necessidades apresentadas pelo
publico atendido
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10. Os funcionarios do CRAS reconhecem as suas necessidades?
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico 10 representa o reconhecimento dos servidores do CRAS Esperanga quanto a
necessidade apresentada pelas familias. Conforme resultado, (34) familias entrevistadas,
consideram como Otimo, os servidores reconhecem a necessidade dos usuarios dos
servigos, (13) familias consideram Bom, (6) consideram Regular. O maior numero de
entrevistados ao considerar que os funcionarios reconhecem suas necessidades, mostra
que os funcionarios possuem o6timo vinculos com o publico atendido e conhece o perfil

pessoal e familiar deles.

Os graficos representam respectivamente o Nivel de Satisfagdao das familias

atendidas no CRAS Esperanca
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Nivel de Satisfagdo: Otimo - Bom - Regular - Ruim

Graéfico 11. Nivel de Satisfagéo: Otimo

Nivel de Satisfacio - OTIMO

Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

Gréfico 12. Nivel de Satisfagdo: Bom
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Nivel de Satisfacdo - BOM
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)
Gréfico 13. Nivel de Satisfacdo: Regular
Nivel de Satisfacdo - REGULAR
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)
Grafico 14. Nivel de Satisfacdo: Ruim
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Nivel de Satisfacdo - RUIM
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)
Consideragoes finais

Com base na pesquisa de satisfacdo realizada no CRAS Esperanca, as questdes
aplicadas na analise de satisfagdo de modo geral, mostrou em seus resultados, que os
dados quantitativos foram em sua maioria satisfatérios. Com relacdo aos equipamentos e
estrutura fisica, a maioria das familias entrevistadas consideram Bom, demonstrando
assim que os usuarios conhecem os equipamentos.

Diante disso, é possivel observar que para a melhoria dos equipamentos, estrutura fisica,
instalagdes, equipamentos de uso permanente e materiais de expediente faz se
necessario, que haja aumento de investimentos efetivos na estrutura fisica, equipamentos,
entre outros.

Em relagdo ao atendimento e a confianga na equipe, os resultados em sua maioria foram
Otimo e Bom, o que demonstra o atendimento humanizado, a promogéo por meio dos
servidores em garantir o atendimento social aos usuarios atendidos e acompanhados pela

Equipe do CRAS Esperanca.
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