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1. Introducgao

A qualidade dos servigos de assisténcia social desempenha um papel crucial
no apoio as pessoas em situagao de vulnerabilidade, nesse contexto, a realizagdo de
pesquisas de satisfagcdo com os usuarios da Politica de Assisténcia Social torna-se
fundamental para identificar pontos fortes, bem como areas para melhorias.

Gil (2007, p. 42) apresenta que a pesquisa € um “[...] processo formal e
sistematico de desenvolvimento do método cientifico e visa a produgdo de
conhecimento novo”. Ou seja, a pesquisa pode apresentar uma caracteristica
sistémica tal como a organizacado dos fatos a partir de uma hipétese que se queira
pesquisar.

Desta forma, a pesquisa em questdao tem como objetivo principal avaliar a
percepcao dos usuarios em relacao aos servigos oferecidos nas unidades de CRAS,
CREAS e na Secretaria de Assisténcia Social, sendo utilizado um questionario
estruturado como ferramenta para a coleta de dados. Destaca-se a relevancia deste
instrumento uma vez que sua utilizagdo proporcionara percepcdes sobre a eficacia e
qualidade dos atendimentos prestados, permitindo a identificagdo de areas de

melhoria e a implementacao de aprimoramentos continuos e direcionados.
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2. Metodologia para a Coleta dos Dados

O questionario utilizado na pesquisa foi elaborado para abordar diversos
aspectos do atendimento prestado nos CRAS, CREAS e na Secretaria de Assisténcia
Social, levando em consideragao as necessidades e expectativas dos usuarios. Os
questionarios sao instrumentos de coleta de dados que sao preenchidos pelos
informantes sem a presenca do pesquisador (GIL, 2009).

Cabe apontar que devido as peculiaridades dos Servigos ofertados nas
unidades, foi desenvolvido dois tipos de questionarios, sendo um destinado para os
CRAS e Secretaria e outro exclusivo para o CREAS.

Neste sentido, as perguntas foram formuladas de maneira a compreender n&o
apenas a percepgao geral sobre a qualidade do servigo, mas também aspectos
especificos: como a acessibilidade das instalagdes, a eficiéncia do atendimento
recebido, a adequacao das orientacbes fornecidas e a resolugao satisfatoria das
necessidades dos usuarios. Além disso, foram incorporadas perguntas abertas para
permitir que os entrevistados expressem livremente suas opinides e sugestoes,
enriquecendo assim a compreensao dos desafios e oportunidades de melhoria
existentes nas unidades.

Para o desenvolvimento das perguntas, foi utilizado o método de perguntas
abertas (ndo estruturadas) e fechadas (estruturadas), sendo o questionario
respondido pelo proprio entrevistado.

As perguntas abertas permitem que os respondentes expressem suas
opinides utilizando suas proprias palavras, sem restricoes ou limitagdes impostas por
um conjunto predefinido de op¢des (LAKATOS; MARCONI, 2003).

Ja as perguntas fechadas, “[...] sdo utilizadas, frequentemente, em pesquisas
quantitativas e experimentais. A preocupacao € com o ajuste do roteiro as hipoteses
previamente definidas, a padronizagao da apresentacao de perguntas e a limitagao
das opgdes de respostas para facilitar o planejamento das condi¢gées experimentais e
do tratamento estatistico dos dados” (LAKATOS; MARCONI, 2003).

Assim, ao ser aplicado um questionario com perguntas abertas e fechadas
poderemos observar de forma clara como estdo sendo ofertados os Servigos nas
unidades de atendimento, sendo que apds o registro das perguntas, por parte do

usuario, teremos dados quantitativos e qualitativos.
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A pesquisa quantitativa € um método de pesquisa social que tem sua maxima
na quantificacdo dos dados, com intuito de solucionar um determinado problema por
meio de analise estatistica e relagbes entre as variaveis (LAKATOS; MARCONI,
2003). A investigagdo quantitativa atua em niveis de realidade e tem como objetivo
trazer a luz dados, indicadores e tendéncias observaveis. Consequentemente, pode-
se afirmar que a pesquisa quantitativa se apropria dos fatos, da esséncia, da
constancia dos acontecimentos, mas as variaveis sdao uma realidade nessa
investigacdo (SERAPIONI, 2000).

A utilizac&do de pesquisas qualitativas, sugere uma abordagem que propicia o
aprofundamento da investigacado das questdes relacionadas ao fendmeno em estudo
e das suas relagdes, mediante a maxima valorizacédo do contato direto com a situacao
estudada, buscando-se o que era comum, mas permanecendo, entretanto, aberta
para perceber a individualidade e os significados multiplos. Os dados coletados sao
predominantemente descritivos. O material obtido nessas pesquisas é rico em
descrigbes de pessoas, situagbes, acontecimentos, fotografias, desenhos,
documentos, todos os dados da realidade s&o importantes (GIL, 1999).

O questionario a ser aplicado nos CRAS e na Secretaria possui o total de 11
perguntas (anexo |), sendo a primeira e a segunda referente a informacgdes sobre a
localidade de residéncia e faixa etaria, com a possibilidade de informac&o do nome da
localidade que a pessoa reside e, em relacao a faixa etaria, separadas pelo ciclo de
vida. Na pergunta 3, sera questionado sobre o tempo que o usuario frequenta aquele
espaco.

Para os questionamentos 4 a 10, foi utilizada para construgdo das respostas
a escala Likert para sua construgdo que é uma ferramenta comumente empregada
em pesquisas de opinido para mensurar o grau de concordancia ou discordancia dos
entrevistados com afirmacgdes ou declaracgdes. A utilizacdo dessa escala permite que
os respondentes indiquem seu nivel de concordancia ou satisfacdo em uma escala
ordinal, geralmente composta por cinco ou sete pontos, que varia de "Muito satisfeito"

a "Muito insatisfeito" (MONTE, 2020), conforme o exemplo abaixo:
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=% - Muito satisfeito
- Satisfeito
- Nem satisfeito nem insatisfeito

& - Insatisfeito
@ - Muito insatisfeito

A décima primeira pergunta € aberta e tem por finalidade coletar informacgdes
sobre possiveis sugestdes, elogios e/ou reclamagao, ndo sendo o preenchimento
realizado de forma obrigatéria, permitindo que os participantes expressem livremente
suas opinides, sugestdes e reclamacgdes.

Em relacédo ao questionario exclusivo do CREAS (anexo Il), foi incluido uma
pergunta especifica se 0 encaminhamento para o atendimento realizado era referente
a Medida Socioeducativa, sendo indicado com sim ou nao e suprimido as perguntas
8 e 9, referente se a necessidade foi atendida e se indicaria o local para atendimento.

Por fim, a coleta dessas informacbdes obtidas através da aplicacdo do
questionario para as pessoas/familias atendidas nas unidades citadas, serao
realizadas de forma continua, isto €, os dados serao obtidos ininterruptamente e

automaticamente.

2.2 Aplicagao do Questionario

O questionario sera disponibilizado nas unidades de atendimento dos CRAS,
CREAS e na Secretaria de Assisténcia Social, localizado na recepgao, sendo
destinado um espago exclusivo para a coleta das informagdes, proporcionando,
assim, privacidade para que os entrevistados expressem livremente suas opinides nas
respostas. Apés o atendimento realizado pelos profissionais do equipamento, os
usuarios serao orientados a preenché-lo, tanto pelo responsavel pelo atendimento,
quanto através de um cartaz informativo sobre a participagao da pesquisa (anexo Ill).

Para facilitar o processo, o questionario estara disponivel em formato
eletrdnico, sendo essa a principal forma de coleta de informagdes. No entanto, sera
disponibilizado em meio fisico (anexo IV e anexo V) para aqueles que nao tém
facilidade com o uso de tecnologias, sendo de incumbéncia do profissional da
recepgao registrar posteriormente as respostas no meio eletrénico e envia-lo para o

Departamento da Vigilancia Socioassistencial.
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E importante ressaltar que o preenchimento do questionario ndo é obrigatério

para os usuarios, porém, deve ser incentivado pelos profissionais do equipamento.

3. Analise e Interpretagcao dos Resultados

ApOs a coleta de dados sera realizada uma analise estatistica descritiva para
compreender os padroes e tendéncias presentes nas respostas dos usuarios. Isso
envolvera o uso de técnicas estatisticas para calcular a média, mediana e moda, bem
como medidas de dispersao, desvio padrao, a fim de identificar a variabilidade das
respostas e possiveis discrepancias, levando em consideragdo, também, o
quantitativo de atendimentos realizados no periodo analisado.

Além disso, sera realizada uma analise comparativa entre diferentes unidades
de atendimento e entre diferentes grupos de usuarios, como faixa etaria, sexo e local
de residéncia, a fim de identificar possiveis disparidades e areas de melhorias
especificas.

As sugestdes de melhorias serdo avaliadas por meio de analise qualitativa
categorizando e codificando as respostas para identificar temas comuns e areas
prioritarias para intervencgao. Isso incluira a identificacdo de sugestdes recorrentes e
a analise da viabilidade e impacto potencial de cada sugestdo. Posteriormente, sera
elaborado um plano de acdo com base nessas sugestdes, priorizando aquelas que

apresentam maior potencial de impacto positivo na qualidade dos servicos prestados.

4. Divulgacao dos Resultados

Os resultados da pesquisa serdo compilados em relatérios abrangentes e
acessiveis, os quais serao compartilhados de forma transparente e regular a cada dois
meses com as unidades dos CRAS, CREAS, bem como gestdo da Politica de
Assisténcia Social e o Conselho Municipal de Assisténcia Social, garantindo uma
ampla disseminagéo das informagdes coletadas.

Além disso, serao realizadas reunides com as equipes para discutir os
resultados e elaborar estratégias conjuntas de melhorias. Essa abordagem
colaborativa garantira que as informag¢des sejam devidamente compreendidas e que

as decisbes sejam tomadas de forma inclusiva, alinhadas com as necessidades reais
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dos usuarios e com o objetivo de promover uma mudancga positiva e sustentavel nos

servicos de Assisténcia Social.

5. Conclusao

Através da aplicagao deste questionario e da analise dos resultados obtidos,
teremos base para uma contribuicdo substancial para o aprimoramento continuo dos
servigos da Assisténcia Social oferecidos nos CRAS, CREAS e na Secretaria de
Assisténcia Social.

A divulgacdo dos resultados obtidos na pesquisa servira de extrema
importancia para identificar tanto os pontos positivos a serem mantidos, quanto as
oportunidades de melhoria a serem exploradas.

Dessa forma, com a coleta das informagdes através do questionario, sera
possivel proporcionar um atendimento ainda mais eficaz, compassivo e orientado as

necessidades da populagcao em situacao de vulnerabilidade.
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Anexo | — Questionario de pesquisa de satisfacio CRAS e Secretaria de
Assisténcia Social
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Pesquisa de Satisfagao do Atendimento

Qual bairro vocé reside? *

Sua resposta

Quantos anos vocé tem? *

1. Até 6 anos

2. Entre7el12anos
3. Entre13e17 anos
4. Entre 18 e 29 anos
5. Entre 30 e 59 anos

6. Mais de 60 anos

Ha quanto tempo vocé frequenta esse espago? *
1. Entre0e1ano

2. Entre 2a3anos

3. Entre4e5anos

4. Mais de 5 anos

Como vocé avalia o espago de atendimento (recepcdo, salas dos profissionais)? *

1. €3 - Muito satisfeito

2. @ - Satisfeito

3. @ -Nem satisfeito nem insatisfeito
4. @ - Insatisfeito

5. @ - Muito insatisfeito
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Alocalizagdo do CRAS € de fécil acesso pra vocé? *

1. & - Muito satisfeito

2. @ - Satisfeito

3. @ -Nem satisfeito nem insatisfeito
4. @& -Insatisfeito

5. @ - Muito insatisfeito

Como vocé avalia o tempo de espera pelo atendimento? *

1. - Muito satisfeito

2. @ - Satisfeito

3. (@ -Nem satisfeito nem insatisfeito
4. @& -Insatisfeito

5. @ - Muito insatisfeito

Como vocé avalia o atendimento na recepgéo? *
1. £ -Muito satisfeito

2. @ - Satisfeito

3. & -Nem satisfeito nem insatisfeito

4. @& -Insatisfeito

5. @-Muito insatisfeito

Como vocé avalia o atendimento dos profissionais do Cadastro Unico/Assistente
Social/Psicéloga/Educador Social?

1. - Muito satisfeito

2. (@ - Satisfeito

3. @ -Nem satisfeito nem insatisfeito
4. & -Insatisfeito

5. @-Muito insatisfeito
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Sua necessidade foi atendida? *

1. £ - Muito satisfeito

2. (@ - Satisfeito

3. @ -Nem satisfeito nem insatisfeito
4. = -Insatisfeito

5. @ - Muito insatisfeito

Vocé indicaria este local de atendimento para outras pessoas? *

1. 5 - Muito satisfeito

2. @ - Satisfeito
3. @ -Nem satisfeito nem insatisfeito
4. @ -Insatisfeito

5. @ - Muito insatisfeito

Vocé tem alguma sugestéo/elogio/reclamagéo para fazer?

Texto de resposta curta

10
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Anexo Il — Questionario de pesquisa de satisfagdo CREAS
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Pesquisa de Satisfagao do Atendimento

Descri¢do do formuldrio

Qual bairro vocé reside? *

Texto de resposta curta

Quantos anos vocé tem? *

1. Até 6 anos

r

Entre 7 e 12 anos

w

Entre 13 e 17 anos

s

. Entre 18 & 29 anos

5. Entre 30 e 59 anos

o

Mais de 60 anos

0 encaminhamento para o Servico era por Medida Socioeducativa? *
Sim

Néo

Como vocé avalia o espago de atendimento (recepcao, salas dos profissionais)? *

1. 5 - Muito satisfeito

2. & - Satisfeito

3. @& - Nem satisfeito nem insatisfeito
4. @& -Insatisfeito

5. @ - Muito insatisfeito

Alocalizag@o do CREAS é de facil acesso pra vocé? *

1. & -Muito satisfeito
2. @-Satisfeito
3. @ -Nem satisfeito nem insatisfeito

4. & - Insatisfeito

5. @-Muito insatisfeito

11
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Como vocé avalia o tempo de espera pelo atendimento? *
1. - Muito satisfeito

2. (@ - Satisfeito

3. (@ -Nem satisfeito nem insatisfeito

4. (& -Insatisfeito

5. @-Muito insatisfeito

Como vocé avalia o atendimento na recepgao? *
1. - Muito satisfeito

2. @ - Satisfeito

3. @ -Nem satisfeito nem insatisfeito

4. (@& -Insatisfeito

5. @- Muito insatisfeito

Como vocé avalia o atendimento das profissionais Assistente Social/Psicéloga/Educador
Social?

1. £ -Muito satisfeito

2. @& - Satisfeito

3. @ -Nem satisfeito nem insatisfeito
4. (@ -Insatisfeito

5. @-Muito insatisfeito

Voceé tem alguma sugestao/elogio/reclamagao para fazer?

Texto de resposta curta

12
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Anexo lll - Cartaz de divulgacao da pesquisa

queremos
ouvir voce!

Ao término do atendimento,
realize a pesquisa de
satisfacao que encontra-se na
recepcao.

Sua opiniao é fundamental para
cada vez mais aprimorarmos
NOSSOS Servicos.

\ ~
b, 1
PTOB c,bv
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Anexo IV — Formulario impresso CRAS e Secretaria de Assisténcia Social

Sua opinidao € muito
importante para nos!

Como foi 0 atendimento?

Legenda:
An (] e L .
= - = ~
Muito Satisfeito Nem satisfeito Insatisfeito Muito
satisfeito nem insatisfeito insatisfeito

1. Qual bairro vocé reside?

2. Quantos anos vocé tem?

[] Até 6 anos []1 Entre 13 e 17 anos
[1Entre 7e12 anos []Entre18 e 29 anos

[1 Entre 30 e 59 anos
[1 Mais de 60 anos

3. Ha quanto tempo vocé frequenta esse espago??
[TEntre0Oelano []Entre2a3anos []Entre4e5anos []Maisdeb5anos

4. Como vocé avalia o espago de
atendimento (recepcao, salas dos
profissionais)?

.

D(
DII
[0z

.

5. A localizagao do CRAS é de facil acesso
pravocé?

D(
DII
[ ]z

-

6. Como vocé avalia o tempo de espera pelo
atendimento?

|:|I:
[ ]

7. Como vocé avalia o atendimento na

[Je [ ]«

|:||:
[0z

recepcao?

8. Como vocé avalia o atendimento dos = o ac o
profissionais do Cadastro Unico/Assistente
Social/Psicologa/Educador Social? I R W W
9. Sua necessidade foi atendida? 3 © . I
10. Vocé indicaria este local de atendimento a 20 L 29

|:| I

para outras pessoas?

[]

e & [J® [ [1® [|® []®

11. Vocé tem alguma sugestao/elogio/reclamacgéao para fazer?

bR

+ R4
vl
b

U BRI
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Anexo V — Formulario impresso CREAS
Sua opinidao € muito
importante para nos!

Como foi 0 atendimento?

Legenda:
An (N ) [ ) LI .
=1 - = ~
Muito Satisfeito Nem satisfeito Insatisfeito Muito
satisfeito nem insatisfeito insatisfeito

1. Qual bairro vocé reside?

2. Quantos anos vocé tem?

[1Até 6 anos [1Entre13 e17 anos [] Entre 30 e 59 anos
[1Entre7e12 anos []Entre18e 29 anos [] Mais de 60 anos

3. 0 encaminhamento para atendimento no Servi¢o era por Medida
Socioeducativa?

[1Sim []Nao
4. Como vocé avalia o espago de

. - s g g B [ ]
atendimento (recepcéo, salas dos
profissionais)? O O O 0O O
5. A localizagédo do CREAS é de facil acesso = & o X ®
pravocé? 1 OO0 OO O O
6. Como vocé avalia o tempo de esperapelo o iy . ®
atendimento? 1 0 O O O
7. Como vocé avalia o atendimento na s X ¥ s e
recepgao? (1 [ O [0 [
8. Como vocé avalia o atendimento das o o ac o ®
profissionais Assistente Social/ Psicologa/ OO0 0O 0O 0O

Educador Social?

9. Vocé tem alguma sugestao/elogio/reclamacao para fazer?
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