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Analise de Satisfacao da Pesquisa das familias,
pessoas em atendimento e acompanhamento pelo
Servico de Protecdao e Atendimento Especializado a
Familias e Individuos (PAEFI), Servico Especializado em
Abordagem Social (SEAS) e Servico de Efetivacao de
Medidas Socioeducativas (SEMS) que participam do
grupo e pessoas que por meio de demanda espontanea
procuram os servigos do CREAS (Territério Sul).
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Introducao

A Pesquisa de Satisfacdo € um instrumento que
permite mensurar e avaliar a qualidade dos servigcos
prestados pelos servigos socioassisténbciais, verificando a
sua eficiéncia, eficacia e efetividade. Sendo assim, essa
pesquisa de satisfacado € uma maneira de conhecer a
opiniao e a satisfacao dos usuarios dos servigos prestados
pela Politica de Assisténcia Social.

Com base nisso, € a avaliacdo das respostas €
possivel aprimorar os servicos prestados pela Rede

Socioassistencial.

Publico Alvo:

No més de novembro, essa pesquisa foi realizada com
os servicos do CREAS. Sua sede esta localizada no Bairro
Santa Tereza, Zona Sul de Sarandi, e os atendimentos
presenciais sao realizados de segunda a sexta -feira.

O CREAS desenvolve trés servicos, sendo eles:
Servico de Protecdo e Atendimento Especializado a

Familias e Individuos (PAEFI), Servigco Especializado em
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Abordagem Social (SEAS) e Servico de Efetivacao de
Medidas Socioeducativas (SEMS).

O Servico da Protecao Social Especial de Média
Complexidade € um Servico de apoio, orientagcao e
acompanhamento a familias com um ou mais de seus
membros em situacao de ameaca ou violagao de direitos. O
servico articula-se com as atividades e atencbes prestadas
as familias nos demais servicos socioassistenciais, nas
diversas politicas publicas e com os demais 6rgaos do
Sistema de Garantia de Direitos. Deve garantir atendimento
imediato e providéncias necessarias para a inclusao da
familia e seus membros em servicos socioassistenciais e/ou
em programas de transferéncia de renda, de forma a
qualificar a intervencdo e restaurar o direito. (BRASIL,
RESOLUCAO N°. 109/2009).

O Servico de Protecao e Atendimento Especializado a
Familias e Individuos - PAEFI, € um Servico de apoio,
orientacao e acompanhamento a familias com um ou mais
de seus membros em situacido de ameaca ou violacao de
direitos. O servico articula-se com as atividades e atencdes

prestadas as familias nos demais servicos
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socioassistenciais, nas diversas politicas publicas e com os

demais o6rgaos do Sistema de Garantia de Direitos. Deve

garantir atendimento imediato e providéncias necessarias

para a inclusdo da familia e seus membros em servicos

socioassistenciais e/ou em programas de transferéncia de

renda, de forma a qualificar a intervencao e restaurar o

direito. O pubico alvo sado familias e individuos que

vivenciam violacdes de direitos por ocorréncia de:

< Violéncia fisica, psicologica e negligéncia;

< Violéncia sexual: abuso e/ou exploracao sexual;

< Afastamento do convivio familiar devido a aplicacao de
medida socioeducativa ou medida de protecao;

< Trafico de pessoas;

< Situacao de rua e mendicancia;

< Abandono;

<~ Vivéncia de trabalho infantil;

< Discriminacao em decorréncia da orientacao sexual e/ou
raca/etnia;

<> Outras formas de violacao de direitos decorrentes de

discriminacdes/submissdes a situagcdes que provocam
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danos e agravos a sua condicao de vida e os impedem
de usufruir autonomia e bem estar;

< Descumprimento de condicionalidades do PBF e do
PETI em decorréncia de violagcao de direitos. (BRASIL,
RESOLUCAO N°. 109/2009)

O Servico de Efetivacdo de Medidas Socioeducativas a
Adolescente em Cumprimento de Medida Socioeducativa
de Liberdade Assistida (LA) e de Prestacdo de Servigcos a
Comunidade (PSC). Este servigo tem por finalidade prover
atencdo  socioassistencial e acompanhamento a
adolescentes e jovens em cumprimento de medidas
socioeducativas em meio aberto, determinadas
judicialmente. Deve contribuir para o acesso a direitos e
para a resignificacdo de valores na vida pessoal e social
dos (as) adolescentes e jovens. Para a oferta do servico
faz-se necessario a observancia da responsabilizacao face
ao ato infracional praticado, cujos direitos e obrigacbes
devem ser assegurados de acordo com as legislagdes e
normativas especificas para o cumprimento da medida.

No acompanhamento da medida de Prestacdao de

Servicos a Comunidade o servico devera identificar no
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municipio os locais para a prestacao de servicos, a exemplo
de: entidades sociais, programas comunitarios, hospitais,
escolas e outros servigcos governamentais. A prestacao dos
servicos devera se configurar em tarefas gratuitas e de
interesse geral, com jornada maxima de oito horas
semanais, sem prejuizo da escola ou do trabalho, no caso
de adolescentes maiores de 16 anos ou na condi¢cao de
aprendiz a partir dos 14 anos. A insercao do (a) adolescente
em qualquer dessas alternativas deve ser compativel com
suas aptidoes e favorecedora de seu desenvolvimento
pessoal e social. Publico Alvo: Adolescentes de 12 a 18
anos incompletos, ou jovens de 18 a 21 anos, em
cumprimento de medida socioeducativa de Liberdade
Assistida e de Prestacdo de Servicos a Comunidade,
aplicada pela Justica da Infancia e da Juventude ou, na
auséncia desta, pela Vara Civil correspondente e suas
familias. (BRASIL, RESOLUCAO N°. 109/2009).

O Servico Especializado em Abordagem Social, € um
Servico ofertado de forma continuada e programada com a
finalidade de assegurar trabalho social de abordagem e

busca ativa que identifique, nos territorios, a incidéncia de
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trabalho infantil, exploracdo sexual de criangas e
adolescentes, situacao de rua, dentre outras. Deverao ser
consideradas pracas, entroncamento de estradas, fronteiras,
espacos publicos onde se realizam atividades laborais,
locais de intensa circulacdo de pessoas e existéncia de
comeércio, terminais de 6nibus, trens, metré e outros. O
Servico deve buscar a resolucdo de necessidades
imediatas e promover a insercao na rede de servigos
socioassistenciais e das demais politicas publicas na
perspectiva da garantia dos direitos. Publico alvo: Criangas,
adolescentes, jovens, adultos, idosos (as) e familias que
utilizam espacos publicos como forma de moradia e/ou
sobrevivéncia.(BRASIL, RESOLUCAO N°. 109/2009)

Metodologia
A pesquisa de satisfacdo do publico atendido é
essencial, € por meio dela que o CREAS ira conhecer a
fundo a opiniao do seu publico-alvo, elaborar diagndsticos e
criar uma comunicacido mais efetiva, bem como buscar
solugbes para melhorar o atendimento juntamente com a

equipe de Gestao.
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A pesquisa de Satisfacao foi desenvolvida no més de
junho do ano de 2023, com o publico atendido no CREAS.
Numa perspectiva ampla, a definicado 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.

Ja a definichko Regular, refere-se aos servigos
prestados pelo CREAS, se este servigo proporciona um
atendimento constante e permanente, se esta de acordo, ou
ndo com a Tipificacdo Nacional dos Servicos
Socioassistencial - Resolucao N°. 109 de 11 de novembro
de 2009. (BRASIL, RESOLUCAO N°. 109/2009)

A definicao Ruim, corresponde a ma qualidade dos servigos
prestados pelo CREAS. E por fim, a definicdo Otimo, nos
mostra que o padrao de qualidade dos servigcos ofertados

corresponde ao melhor desempenho de suas fungoes.
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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 feminino e
masculino, e a classificacdo entre Otimo, Bom, Regular e
Ruim, a fim de conhecer e interpretar a realidade dos
servicos prestados pela Instituicao supracitada.

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 59 familias
ou pessoas do género feminino e masculino, com faixa

etaria entre 13 anos a 76 anos de idade.
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Resultados da
Pesquisa de Satisfacao
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Grafico 1. Representa os equipamentos modernos existentes nos servigos
do CREAS
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O CREAS tem equipamentos modernos ?
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O gréafico representa a satisfacdo das familias/pessoas atendidas ou
acompanhadas pelo CREAS nos servigos PAEFI, SEMS e SEAS, referente
aos equipamentos modernos nos respectivos servigos. Do total de (59)
familias/pessoas entrevistadas, (28) familias consideram &6timo e informam
que os equipamentos sdo modernos. Assim, (25) consideram Bom, porém
(05) familias consideram Regular e (01) consideram Ruim. Diante da

pesquisa realizada e os dados apresentados no grafico supracitado, é
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possivel identificar que os equipamentos modernos sdo 6timos para o devido

atendido ao publico.

Grafico 2. Representa as instalacdes fisicas do CREAS - sao confortaveis e
adequadas
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico representa as instalagdes fisicas do CREAS se estas sao
confortaveis e adequadas para o atendimento ao publico especifico. Do
total de (59) entrevistados, (37) familias/pessoas informaram que as
instalagbes fisicas sdo Otimas, confortaveis e adequadas para o

atendimento, (21) familias consideram Bom, (02) familias consideram
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Regular. Assim, é possivel identificar que os equipamentos possuem
qualidade relevante para o devido atendimento ao publico.

Grafico 3. llustra quando os servicos serao executados no CREAS

CREAS

O CREAS informa exatamente quando 0s servi¢os serao executados?
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico ilustra quanto a efetividade do quesito de divulgacdo de quando
os servigos serao executados no CREAS. Assim, (43) familias entrevistadas
informaram que € otima a divulgagdo dos servigos que serdo executados
com antecedéncia, (15) familias entrevistadas consideram Bom, (01)
consideram Regular. Diante da analise, observa-se que as
equipes/servidores sdo comprometidos com o trabalho executado no CREAS

na perspectiva de cumprir e atender com qualidade o publico dos servicos.

15



CENTRO DE REFERENCIA ESPECIALIZADO DE
ASSISTENCIA SOCIAL - CREAS
Pesquisa de Satisfagao
NOVEMBRO/2023
Grafico 4. Representa as dificuldades, sensibilidade, seguranca dos

servidores do CREAS
CREAS

Quando vocé tem alguma dificuldade os servidores
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico representa o nivel de dificuldade, sensibilidade e seguranca dos
servidores do CREAS para com o publico atendido. Assim, (41) entrevistados
disse que é Otimo a sensibilidade da equipe, garantindo uma aproximacao
afetiva e segurancga ao publico atendido, ja (16) entrevistados consideram
Bom, (01) consideram Regular e (01) Ruim. 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 violacdes de direitos apresentada e a importancia
de fortalecer o respeito e apoio com as pessoas formando assim um vinculo

de confianga, respeito e responsabilidade.
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Grafico 5. Representa fazer algo em certo tempo, realmente o faz
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico representa o comprometimento do CREAS em fazer algo em

tempo certo no atendimento para com o publico. Assim, (35) entrevistados,

consideram como o6timo, (21) consideram Bom, (02) consideram Regular e

(01) consideram Ruim.

Portanto, (35) familias entrevistadas consideram 6timo o comprometimento

da equipe em fazer algo dentro do prazo estabelecido. Este fator

proporciona credibilidade e vinculo de confianca entre as familias atendidas

e os servidores, assim, contribuindo para o bom desempenho das atividades

realizadas no CREAS.
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Grafico 6. Representa representa a efetividade do atendimento imediato

prestado pelos servidores do CREAS
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico representa a efetividade do atendimento imediato prestado pelos
servidores do CREAS. (47) familias entrevistadas informam que sdo Otimo,
(13) familias informam que € Bom o atendimento imediato prestado pelos
servidores. Isto demonstra o atendimento imediato pelos servidores, diante
das demandas de violacao de direitos apresentada pelo publico atendido, a
fim de minimizar de forma imediata as viola¢des de direitos em suas diversas

demandas diante do atendimento social realizado no CREAS.
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Grafico 7. Representa quanto ao comportamento dos servidores, e se estes

transmitem confianca na execucao de suas fungoes.
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O gréfico representa quanto ao comportamento dos servidores, e se estes
transmitem confianca na execucido de suas fungdes. Assim, (43) familias
entrevistadas consideram Otimo e que os servidores transmitem confianca,
(14) consideram Bom. E possivel observar que este fato se da porque
0 publico atendido diariamente que se encontra em diversas situacao de
violagado de direitos, logo, a atengdo e o atendimento humanizado, com

respeito para com este publico, transmite confianca.
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Grafico 8. Representa quanto ao conhecimento dos servidores, e se estes

respondem as duvidas na execugao de suas funcdes
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico representa quanto ao conhecimento dos servidores, e se estes
respondem as duvidas na execucdo de suas fungdes. Assim, (44) 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 eliminar as duvidas, e dar
resolugcao aos problemas, buscando garantir o direito do publico atendido no
CREAS.
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Grafico 9. ilustra a atencao pessoal dada pelos servidores do CREAS na

execucao de suas funcdes
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico ilustra a atengédo pessoal dada pelos servidores do CREAS, na
execucao de suas fungdes. Assim, (51) familias entrevistadas classificam
como Otimo a atencédo prestada pelos servidores, (07) familias consideram
Bom e (01) consideram Regular. Desta forma, observa-se que os servidores
possuem uma atencdo, garantindo o direito das familias atendidas no
CREAS. E possivel identificar que os servidores sdo comprometidos,
possuem atendimento humanizado diante das violagdes de direitos

apresentadas pelas familias.
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O grafico 10. llustra o reconhecimento dos servidores do CREAS quanto a

necessidade apresentada pelas familias
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

O grafico ilustra o reconhecimento dos servidores do CREAS quanto a
necessidade apresentada pelas familias. Conforme resultado, (48) familias
entrevistadas, consideram como Otimo, os servidores reconhecem a
necessidade dos usuarios dos servigos, (09) familias consideram Bom, (01)
consideram Regular e (01) Ruim. O maior numero de entrevistados ao
considerar que os funcionarios reconhecem suas necessidades, mostra que
os funcionarios possuem vinculos com o publico atendido e conhece o perfil

pessoal e familiar deles.
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Grafico 11. llustra o género masculino e feminino das pessoas por faixa
etaria (13 a 33 anos de idade) que participaram da pesquisa de satisfacdo do
CREAS.
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)
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Grafico 12. llustra o género masculino e feminino das pessoas por faixa
etaria (34 a 50 anos de idade) que participaram da pesquisa de satisfacdo do
CREAS.
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)
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Grafico 13. llustra o género masculino e feminino das pessoas por faixa
etaria (52 a 76 anos de idade) que participaram da pesquisa de satisfagao
do CREAS.
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Fonte: Vigilancia Socioassistencial (2023)

Consideragoes finais

Com base na pesquisa de satisfagao realizada no CREAS, as questdes
aplicadas na analise de satisfagdo de modo geral, mostrou em seus

resultados, que os dados quantitativos foram em sua maioria satisfatérios.
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Com relagdo aos equipamentos e estrutura fisica, a maioria das familias
entrevistadas consideram OTIMO, demonstrando satisfacdo pela estrutura
no geral. Com relacdo ao atendimento em geral pelos servigos prestados no
CREAS, informam que as equipes possui atendimento humanizado,
transmite confianca, possui atencao e respeito as necessidades das pessoas
atendidas.

Em relacdo ao atendimento e a confianca na equipe, os resultados em sua
maioria foram Otimo e Bom, o que demonstra o atendimento humanizado, a
promogao por meio dos servidores em garantir o atendimento social as
pessoas atendidas e acompanhadas pela Equipe do CREAS PAEFI, SEMS e
SEAS.
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