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1.APRESENTACAO

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 avaliagdo realizada junto aos usuarios do Centro de Referéncia de Assisténcia
Social (CRAS).

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

A metodologia utilizada foi a escala linkert, tendo os numeros das escalas
substituidos emojis que representam a satisfagdo do usuario, podendo ser: muito
satisfeito, satisfeito, neutro, insatisfeito e muito insatisfeito, conforme anexo I.

O instrumental foi aplicado durante a realizacdo dos eventos Prefeitura nos
Bairros, que ocorrem uma vez ao més em localidades mais distantes, tendo por
objetivo levar servigos publicos mais préximos da populacgéao.

2.Aplicacdao da pesquisa

O instrumental foi aplicado pela equipe da Vigiancia Socioassistencial. durante a
realizacdo do evento Prefeitura nos Bairros. Somaram-se 51 avaliagdes que foram
sistematizadas pela equipe da Vigilancia Socioassistencial.

O primeiro bloco da pesquisa referiu-se a satisfacdo dos usuarios em relagdo a
estrutura dos CRAS, focando em espacgo 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 recepcdo, do Cadastro Unico, Assistentes Sociais, Psicélogos e
Educadores Sociais.

Para finalizar os usuarios foram questionados se suas demandas foram atendidas.
Se receberam orientagcdes adequadas a suas necessidades e se indicaria o CRAS para
outras pessoas, neste bloco as alternativas foram sim e nao.



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 esta localizado na Rua Pessegueiro, n°249, fazem parte do
territorio deste CRAS os bairros: Eucaliptos, Nacdes, Industrial, Parque
Tecnologico e Centro. Participaram da pesquisa 6 usuarios.

Grafico 1 — Satisfagdo com a estrutura CRAS Eucaliptos
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A maiora dos esntrevistados indicaram estar “insatisfeito” com o espacgo de espera
para o atendimento, no entanto no que se refere ao espaco de atendimento, as
respostas se apresentaram entre “satisfeito, “pouco satisfeito” e “satisfeito”, seguindo
essa ordem, como pode se observar no grafico 1. E quanto ao tempo de espera para
atendimento, as respostas se apresentaram na respectiva ordem “muito satisfeito”,
“Insatisfeito” e “satisfeito”.
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Grafico 2 — Satisfagdo com o Atendimento CRAS Eucaliptos
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Observa-se neste grafico 2, a maioria assinalou estar “muito satisfeito” com o
atendimento da Recepcgao, referente ao atendimento do Cadastro unico, foram
assinalados os termos “muito satisfeito”, “satisfeito” e “pouco satisfeito”, seguindo essa
respectiva ordem. Quanto a satisfacdo com o atendimento técnico, ndo houve

respostas, uma vez que os entrevistados nao receberam atendimento técnico.

Grafico 3 - Satisfagdo Geral com CRAS Eucaliptos
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Em relagdo se a demanda procurada foi atendida dos 6 entrevistados, 4 responderam
que sim. Quanto a satisfagdo referente as orientagcdes realizadas pelo equipamento, 4
dos entrevistados indicaram terem recebido orientagbes adequadas. E por fim, quanto a
indicagao dos servigos do CRAS, 4 dos entrevistados responderam que sim.

O CRAS Iguacgu 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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Houve a indicacdo de ‘“satisfeito”, “muito insatisfeito”,”muito satisfeito”, “pouco
satisfeito”, e “insatisfeito” nessa sequéncia, tendo a maioria assinalado o termo
“satisfeito” referente ao espaco de espera para o atendimento. No que se refere ao
espaco de atendimento, a maioria dos entrevistados demonstraram estar “satisfeitos”,
tendo também sido assinalados os termos “muito satisfeito” e “insatisfeito” em menor
numero. Quanto ao tempo de espera para atendimento, foram assinalados na sequéncia

“ satisfeito”, “muito satisfeito”, “muito insatisfeito”, “pouco satisfeito” e “insatisfeito”, tendo
a maioria manifestado maior grau de satisfagao.
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A respeito da satisfagao referente aos atendimentos realizados pelo CRAS Iguacgu, da
totalidade dos participantes da pesquisa, a maioria assinalou os termos “muito satisfeito”
e “satisfeito”, tendo em menor numero sido assinalados os termos “muito insatisfeita” e
“insatisfeita”, nessa sequéncia para os atendimentos realizados pela recepcao do
equipamento. Ainda dentro desta amostra, quanto ao atendimento do cadastro Unico os
termos assinalados em maioria foram “muito satisfeito”, “satisfeito”, tendo sido também
assinalado em menor propor¢cao os termos “pouco satisfeito” e “muito insatisfeito”. Por
fim no que se refere ao nivel de satisfacdo do atendimento técnico, dentro da amostra de
27 entrevistados, a maioria (15) demonstrou nivel de “muita satisfacéo”, tendo em menor
proporcado sido assinalado na sequéncia “satisfeito”, “pouco satisfeito”, “ insatisfeito” e
“‘muito insatisfeito”, como observa-se no grafico 5.
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Referente a satisfagcao geral, em relacdo se a demanda procurada foi atendida dos 27
entrevistados, a maioria assinalou o termo “sim”, referente aos aspectos de demanda
atendida, orientagdo adequada e indicagao aos demais sobre o CRAS do territério. (Vide
grafico 6)

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 18 usuarios.

Grafico 7- Satisfacdo com a estrutura CRAS Gralha Azul
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Obteve-se a indicacdo de “satisfeito”, “muito satisfeito”, “pouco satisfeito” e “muito
satisfeito” nessa sequéncia, sendo o termo “ satisfeito” assinalado em maioria no que se
refere ao espago de espera para atendimento no CRAS. Quanto ao espago de
atendimento, a maioria assinalou o termo “satisfeito”, sendo em menor proporgéao
assinalado em sequéncia “muito satisfeito”, “insatisfeito” e “pouco insatisfeito”. E quanto
ao tempo de espera para atendimento foram assinalados os termos na sequéncia

” ” o« LE 11

“satisfeito”, “muito satisfeito”, “pouco satisfeito”, “insatisfeito” e “muito insatisfeito”



Grafico 8 — Satisfagdo com o Atendimento CRAS Gralha Azul
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A maioria dos participantes da pesquisa assinalaram estarem entre “muito
satisfeito” e “satisfeito” referente ao atendimento realizado pela recepg¢ao, tendo
aparecido em menor proporgao os termos “ pouco satisfeito” e “insatisfeito”. Quanto ao
atendimento do cadastro Unico os entrevistados assinalaram os termos “satisfeito” e
“‘muito satisfeito”, e quanto ao atendimento técnico a maioria dos entrevistados
assinalaram estarem “ muito satisfeito”. como se demonstra no grafico 8 , tendo os
demais termos sendo assinalados em menor proporgao.

Grafico 9 — Satisfagdo Geral com CRAS Gralha Azul
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A maioria dos participantes da pesquisa assinalou entre “muito satisfeito” e “satisfeito”
referente ao atendimento realizado pela recepgéao, tendo aparecido em menor proporgao
os termos “ pouco satisfeito” e “insatisfeito”. Quanto ao atendimento do cadastro unico os
entrevistados assinalaram os termos “satisfeito” e “muito satisfeito”, e quanto ao
atendimento técnico a maioria dos entrevistados assinalaram estarem “ muito satisfeito”.
como se demonstra no grafico 8 , tendo os demais termos sendo assinalados em menor
proporgao.

3.4 PANORAMA DA SATISFAGAO DOS USUARIOS DA PROTEGAO SOCIAL BASICA.

Com a finalidade de ter uma visao geral da satisfagéo dos usuarios da Prote¢ao Social
Basica, nesta secdo estda exposto o resultado geral da pesquisa, levando em
consideracgao as respostas dos 51 participantes da pesquisa.

Grafico 10— Satisfagcdo com a estrutura dos CRAS's
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Como demonstra o grafico acima, os participantes da pesquisa apresentaram-se
“satisfeitos” em grande maioria referente a tdpico estrutura do espaco dos CRAS’S .

No gréafico 11 referente a satisfagdo com o atendimento, grande maioria manifestou
nivel de “satisfacdo” e “muita satisfacao”.



Grafico 11 — Satisfagdo com o Atendimento nos CRAS’s
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Grafico 12 — Satisfacéo Geral com os CRAS’S
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Por fim, quanto ao tépico satisfacdo geral com os CRAS'’S, os niveis de satisfagédo se
apresentaram em maioria como positivos, sendo em maioria assinalados com “sim”.
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A pesquisa foi realizada de maneira quantitativa, porém permitindo aos entrevistados
comentarios de maneira aberta para expressarem suas opinides e comentarios que estdo
listados abaixo:

. Para atendimento no CRAS Iguagu é preciso chegar muito cedo;

. Para conseguir atendimento no CRAS Iguagu foi necessario chegar as 01:00 para
pegar a senha 7;

. Para atendimento no CRAS Iguagu é necessario ir de madrugada na fila para pegar
senha para outro dia;

. O CRAS lIguagu fica distante e € necessario chegar muito cedo.

. Referente ao atendimento do Cadastro Unico sempre é repassada a informacdo de

estar sem internet ou sem sistema;

. A atendente do Cadastro Unico fez um sermao pela quantidade de filhos ;

« Sugestao de colocacdo de uma tenda no CRAS Iguagu para melhoria do espago de

espera ;

. Telefone do CRAS Iguagu nunca funciona ( ninguém atende);

. Para ser atendido pelas Assistentes Sociais no CRAS Gralha Azul tem que esperar

bastante.

A pesquisa contou com 51 participantes, o CRAS Eucaliptos obteve o menor numero
de participantes contando apenas 11,76% dos participantes, dificultando assim a
apreensdo da realidade, visto que em relagcdo a estrutura, o grau de insatisfacéo
apresentado é majoritario. Além de nao ter havido a possibilidade de avaliagdo do
atendimento técnico, visto que os participantes da pesquisa informaram n&o ter passado
por esse tipo de atendimento. No entanto, quanto a satisfacdo Geral do com o CRAS
Eucaliptos os resultados foram positivos.

O CRAS Iguagu obteve o maior numero de participantes da pesquisa com um
percentual de 52,94%, possibilitando maior variacdo de opinides e percepg¢ao da
realidade.

Observou-se um grau de insatisfagdo com o espacgo para espera e tempo de espera
para o atendimento, em contrapartida apresentou-se majoritariamente satisfacdo em
relacdo aos atendimentos. E a satisfagao geral com o CRAS também foi positiva.



A pesquisa contou com 35,29 % de participantes do territorio do CRAS Gralha Azul,
obtendo uma variagao de pontos de vista. Verificou-se uma satisfacdo com a estrutura
do CRAS, assim como o atendimento da recepcdo, Cadastro Unico e Atendimento
técnico, além de maneira geral os participantes da pesquisa estarem satisfeitos com o
CRAS, conforme visto no grafico 9.

No item Panorama da satisfacdo dos usuarios da Protecdo Social Basica. observa-se
que os participantes da pesquisa manifestaram-se majoritariamente satisfeitos com
estrutura, atendimento tendo suas demandas em maior parte atendidas e recebendo
orientacbes adequadas, resultando na indicacdo dos equipamentos para outras
pessoas.

No ultimo topico, Comentarios dos participantes da pesquisa, foram mencionados a
questdo de melhorias no “tempo de espera para atendimento”, a falta de sistema ou
internet, no que diz respeito ao cadastro unico e telefones de contato que nao “atendem.

Foram entrevistados 51 usuarios da Protecdo Social Basica, que manifestaram suas
opnides sobre estrutura e atendimentos dos CRAS (Cras Eucaliptos, Cras Iguagu e
Cras Gralha Azul. Os dados primeiramente foram apresentados e analisados de maneira
individuallzada apresentando os resultados por equipamento e posteriormente uma
visdo geral unificando o resultado.

Diante do panorama apresentado na pesquisa observou-se que no geral o nivel de
satisfacao permeou entre satisfeito e muito satisfeito considerando a entrevista realizada
com os usuarios dos CRAS’S do municipio de Fazenda Rio Grande. Tendo somente
alguns pontos especificos que se demonstram importantes a serem observados para a
melhoria do atendimento, como se pode verificar nas “opinides” dadas pelos usuarios no
momento em que respondiam a pesquisa, uma vez que 0s servigos precisam se alinhar
com a unidade gestora e as necessidades dos usuarios.



