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Pesquisa de Satisfagao do Usuario - 2023

1 Apresentacgao

Tendo em vista a responsabilidade do municipio de avaliar a politica de
assisténcia social em seu ambito, o presente estudo apresentara os dados coletados
na pesquisa de avaliagao realizada nos Centro de Referéncia de Assisténcia Social
(CRAS).

O relatorio tem como objetivo, analisar as avaliagdes dos usuarios registradas
no instrumental (anexo 1), para auxiliar a gestdo municipal a identificar as assimetrias
nos servigos, facilitar a tomada de decisdao governamental e dar transparéncia aos

cidadaos.

A metodologia utilizada foi a escala linkert, tendo os numeros das escalas
substituidos emojis que representam a satisfacdo do usuario, podendo ser: muito

satisfeito, satisfeito, neutro, insatisfeito e muito insatisfeito, conforme anexo I.
2 Aplicacao da pesquisa

O instrumental foi aplicado pelas equipes do Centro de Referéncia de Assisténcia Social
(CRAS) no periodo de 06/11/2023 a 10/11/2023. Somaram-se 110 avaliacdes e foram
sistematizados pela equipe da Vigilancia Socioassistencial. O primeiro bloco da pesquisa
referiu-se a satisfacdo dos usuarios em relacdo a estrutura dos CRAS, focando em

espagco para espera, espago para os atendimentos e tempo de espera.

O segundo bloco buscou saber o grau de satisfagdo com o atendimento realizado
pelos servidores da recepgdo, do Cadastro Unico, Assistentes Sociais, Psicologos e

Educadores Sociais.

Para finalizar os usuarios foram questionados se suas demandas foram atendidas.
Se receberam orientagdes adequadas a suas necessidades e se indicaria o0 CRAS

para outras pessoas.
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3 Resultado da Pesquisa

O resultado da pesquisa sera apresentado primeiramente de forma individual,
trazendo informagdes coletadas em cada um dos Centro de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS). E posteriormente apresentaremos os dados em sua

totalidade.

3.1 CRAS Eucaliptos

O CRAS Eucaliptos estd localizado na Rua Pessegueiro, n°249, fazem parte do
territério deste CRAS os bairros: Eucaliptos, Nacdes, Industrial, Parque Tecnologico e
Centro. Participaram da pesquisa 61 usudrios.

Grafico 1 — Satisfagao com a estrutura CRAS Eucaliptos
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Em relacdo a satisfagdo com o espaco destinado para espera os usudrios manifestaram
satisfagdo sendo 60,66% muito satisfeitos e 31,15% satisfeitos, 4,92% acusaram neutralidade
e 3,28% nao responderam.

No que se refere aos espacos destinados aos atendimentos, os participantes da pesquisa
apontaram satisfacao dos quais 63,93% estdo muito satisfeitos e 29,51% satisfeito, 4,92%

demonstraram neutralidade e 1,64% nao responderam.
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No que diz respeito ao tempo de espera, manteve-se a expressao de satisfacdo onde
59,02% estdo muito satisfeitos e 26,23% satisfeitos. A neutralidade foi indicada por 14,75%
dos participantes.

Grafico 2 — Satisfagao Geral CRAS Eucaliptos
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Relativo a satisfacdo com o atendimento realizado na recepcao, relataram satisfagao
uma vez que 77,05% responderam estar muito satisfeitos e 18,03 % satisfeitos. Atestaram
neutralidade 3,28% e 1,64 % nao responderam.

Com relacdo ao atendimento no ambito do Cadastro Unico, 78,69% responderam estar
muito satisfeitos e 18,03% satisfeito, 2% insatisfeito e 1,64% nao responderam.

Quanto a satisfacdo com o atendimento técnico, os participantes da pesquisa
responderam da seguinte maneira: muito satisfeitos 70,49%, satisfeito 18,03%, neutro 4,29%

e 6,56% nao responderam.
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Grafico 3 — Satisfagao Geral com CRAS Eucaliptos
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Sobre o atendimento da demanda dos participantes da pesquisa 68,85% disseram estar
muito  satisfeitos e 27,87%  satisfeito e  3,28%  indicaram  neutralidade.
Quando questionados se receberam a orientagdo adequada a sua necessidade 75,41%
evidenciaram estarem muito satisfeitos, 22,95% satisfeito e 1,64% manifestaram neutralidade.
Acerca da satisfagdo geral dos usudrios com o CRAS Eucaliptos 77,05% dos
participantes da pesquisa apontaram estarem muito satisfeitos e 21,31% satisfeitos, o que

indica que indicariam o CRAS para outras pessoas e 1,64% sinalizaram neutralidade.

3.2 CRAS Iguacu

O CRAS Iguagu esta localizado na Rua Rio Parapanema, n°616, fazem parte do
territorio deste CRAS os bairros: iguagu, Santa Terezinha, Pioneiros, Estados, Campo do Rio.

Participaram da pesquisa 27 usuarios.
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Grafico 5 — Satisfacdo com a estrutura CRAS Iguacu
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Os participantes da pesquisa do CRAS Iguagu em sua maioria demonstraram
satisfacdo com o espaco de espera, tendo como respostas 37,04% muito satisfeito e 37,04%
satisfeito. Houve também a sinalizacdo de neutralidade por 7,41% dos participantes. A
insatisfacdo foi evidenciada por 3,70% e 14,81% apontaram estar muito insatisfeitos.

Em relacdo ao espago para espera a maior parte dos entrevistados demonstraram
satisfacdo, sendo 44,44% muito satisfeitos e 29,63% satisfeitos. A neutralidade foi expressada
por 7,41%. Referente a insatisfacdo registrou-se que 3,70% dos entrevistados estdo
insatisfeitos e 14,81% muito insatisfeitos. Ocorreu que 3,70% dos participantes nao
responderam esta questao.

No quesito tempo de espera os entrevistados responderam da seguinte maneira:
33,33% muito satisfeitos, 40,74% satisfeitos, 3,70% neutros, 18,52% insatisfeitos e 3,70%

nao responderam.
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Grafico 6 — Satisfacdo com o Atendimento CRAS Iguacu
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Em relacdo ao atendimento realizado na recepgdo os participantes da pesquisa
expressaram-se do seguinte modo: 55,56% estdo muito satisfeitos, 29,63% satisfeitos, 3,70%

naturalidade, 7,41% insatisfeitos ¢ 3,70% muito insatisfeitos.

No que se refere a satisfagio com o atendimento no Cadastro Unico 51,85% disseram

estar muito satisfeitos e 33,33% satisfeitos e 14,81% optaram pela neutralidade.

No que diz respeito ao Atendimento Técnico, obteve-se o seguinte resultado: 37,04%
estdo muito satisfeitos, 25,93% satisfeitos,18,52% neutros, 7,41 insatisfeitos ¢ 11,11% ndo

responderam.
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Grafico 7 — Satisfacao Geral com CRAS Iguacu
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Referente a satisfacao geral com o CRAS Iguagu, especificamente se suas demandas
foram atendidas, os entrevistados manifestaram -se do seguinte modo: 51,85% muito

satisfeito,18,52% satisfeitos, 14,81% neutros,11,11% insatisfeitos e 3,70 muito insatisfeitos.

Relativo ao recebimento de orientacdes adequadas 51,85% dos participantes da
pesquisa estdo muito satisfeitos, 29,63% satisfeito, 14,81 % sinalizaram neutralidade e 3,70%

estdo muito insatisfeitos.

Quando questionados se indicariam o CRAS para outras pessoas, 48,15%
demonstraram estar muito satisfeitos, 25,93% satisfeitos,3,70% neutros, 7,41% insatisfeitos e

14,81% muito insatisfeitos.

3.3 CRAS Gralha Azul

O CRAS Gralha Azul esta localizado na rua Caure n°6921 e atende os bairros
Gralha Azul, Estados— Santa Maria, Jardim Veneza, Industrialll e Zona Rural.

Participaram da pesquisa 22 usuarios.
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Grafico 8 — Satisfacdo com a estrutura CRASGralha Azul
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Acerca da satisfacdo dos usudrios entrevistados com o espaco para espera, 18,18%
estdo muito satisfeitos, 54,55% satisfeitos, 9,09% neutros, 13,64% insatisfeito, 4,55% muito
satisfeito.

Com relagdo ao espago para atendimentos, os participantes da pesquisa demonstraram
satisfacdo sendo 31,82% muito satisfeitos e 50% satisfeitos. A neutralidade foi indicada

9,09% ¢ 4,55% estao insatisfeito e 4,55% muito insatisfeitos.

No que se refere ao tempo de espera 9,09% dos entrevistados estdo muito satisfeitos e

40,91% satisfeito, 36,36% neutros 9,09% insatisfeito e muito insatisfeito sdao 4,55%.
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Grafico 9 — Satisfacio com o Atendimento CRAS Gralha Azul
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No que diz respeito a satisfagdo com o atendimento da recepcio 63,64% estdo muito

satisfeitos, 22,73% satisfeitos, 9,09% neutros e 4,55% ndo responderam.

Relativo ao atendimento do Cadastro tinico 50% informaram estar muito satisfeitos,
36,36% satisfeitos, neutro 9,09% e 4,55% insatisfeitos.
Quanto ao atendimento técnico houve apenas manifestacdo de satisfacdo sendo

68,18% muito satisfeitos e 31,82% satisfeitos.

Grafico 10 — Satisfacao Geral com CRAS Gralha Azul
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Quando questionados se suas demandas foram atendidas 54,55% manifestaram
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estarem muito satisfeitos ¢ 31,82% satisfeitos, neutros 4,55%, 4,55 % insatisfeitos e 4,55%
ndo responderam.
Em relagdo a orientagdo adequada 63,64% disseram estar muito satisfeitos, 31,82%

satisfeitos ¢ 4,55% neutros.

Quando questionados se indicariam o CRAS para outras pessoas, 63,64% indicaram

estar muito satisfeitos, 27,27% satisfeitos e 9,09% responderam neutro.

4 Analise de dados

O CRAS Eucaliptos foi o equipamento que obteve maior numero de
participantes na pesquisa e também o que foi mais bem avaliado, revelando
porcentagens significativas de satisfagdo dos usuarios em todos os aspectos da
pesquisa.Essa alta satisfagdo indica que as condi¢cdes de estrutura, atendimento e
atendimento das demandas estao atendendo as expectativas dos participantes da pesquisa.

O CRAS Iguagu também apresentou uma porcentagem significativa de
satisfacdo dos usuarios participantes da pesquisa, porém apresentou indices de
insatisfacdo com o Espaco para espera e Atendimento. No quesito satisfagcdo com o
atendimento, apenas a recepgdo registrou porcentagem de insatisfagdo e o
atendimento técnico 11,11% nao responderam, uma justificativa para esse dado é os
usuarios nao terem passado por atendimento desse departamento.

No entanto, referente a satisfagdo geral com o CRAS Iguagu observa-se
porcentagem relevante de neutralidade e insatisfagao.

O CRAS Gralha Azul do mesmo modo que os demais equipamentos,
apresentou resultados positivos com altos indices de satisfacdo por parte dos
participantes da pesquisa. Apenas em relacdo a estrutura houve alta indicacao de

neutralidade e insatisfacdo, em especial quanto ao tempo de espera.
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5 Consideragoes Finais

Ao todo foram 110 participantes na pesquisa que expressaram sua opinido referente a
estrutura, qualidade no atendimento e satisfacao geral dos trés CRAS do municipio.

O CRAS Eucaliptos foi 0 equipamento mais bem avaliado, com alta satisfacao
dos usuarios em todos os aspectos da pesquisa, indicando que as condi¢des de
estrutura e atendimento estdo atendendo as expectativas.

Ja o CRAS Iguacgu apresentou satisfagao dos usuarios, mas com indices de
insatisfacao em relagcédo ao espacgo para espera e atendimento.

O CRAS Gralha Azul também obteve altos indices de satisfagdo, porém com
indicacdo de neutralidade e insatisfacdo em relagcdo a estrutura, especialmente ao
tempo de espera.

Fazenda Rio Grande, 17 de novembro de 2023
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