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1. APRESENTAGAO

A avaliacdo da qualidade dos servigos socioassistenciais constitui
importante instrumento para o aprimoramento da Politica de Assisténcia Social,
permitindo incorporar a percep¢ao dos usuarios aos processos de
monitoramento, avaliagdo e planejamento das ofertas.

Nesse sentido, o Departamento de Vigilancia Socioassistencial, no
exercicio de suas atribuicdes de monitoramento e avaliagdo da Politica Municipal
de Assisténcia Social, realizou a sistematizagcdo e analise dos registros de
satisfacdo dos usuarios da Casa de Passagem, tomando como referéncia os
Relatérios de Satisfagao dos Acolhidos produzidos pela unidade.

Os instrumentos registram a percepgdao das pessoas acolhidas em
relacéo ao atendimento recebido e constituem importante mecanismo de escuta
dos usuarios, possibilitando identificar aspectos positivos da oferta, bem como
situacdes que possam demandar atengao ou aprimoramento.

A analise apresentada neste relatério considera registros produzidos
durante os anos de 2025 e 2026, permitindo, além da apresentacdo dos

resultados, observar o comportamento das avaliagdes ao longo do periodo.
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2. OBJETIVO

O presente relatério tem por objetivo aferir e analisar a satisfagao dos
usuarios da Casa de Passagem quanto aos servigos e atendimentos ofertados,
subsidiando os processos de monitoramento, avaliagdo e planejamento da
Politica Municipal de Assisténcia Social.

Especificamente, busca-se identificar a percepgcdo dos acolhidos em
relacdo aos diferentes setores e profissionais da unidade; verificar a
predominédncia de avaliagbes positivas, neutras ou negativas; identificar
aspectos que possam demandar atencao da gestdo e do servigo; valorizar a
participacédo e a escuta dos usuarios; e produzir informagdes que subsidiem o

aprimoramento continuo da oferta socioassistencial.
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3. CARACTERIZAGAO DA OFERTA E DO PUBLICO ATENDIDO

A Casa de Passagem integra a rede socioassistencial do Municipio e
realiza acolhimento provisorio de pessoas que necessitam de protecdo e
acolhida em decorréncia das situagdes identificadas pelo servigo.

Os dados de atendimento demonstram a expressiva utilizacdo da
unidade. Em 2026, no periodo compreendido pelo painel analisado, foram
registrados 575 acolhimentos institucionais, correspondentes a 444 pessoas
acolhidas.

Entre os principais motivos registrados para ingresso no acolhimento
estao situagdo de rua, com 247 registros; pessoa em transito pelo Municipio,
com 215; outros motivos, com 49; desabrigo por auséncia de residéncia, com 25;
conflito familiar, com 12; e migragdo, com 5 registros.

O perfil etario demonstra predominancia de pessoas adultas. Foram
registrados 357 acolhimentos de pessoas entre 30 e 59 anos e 107 entre 18 e
29 anos. Também aparecem pessoas entre 60 e 64 anos e pessoas com 65 anos
ou mais, evidenciando a diversidade do publico atendido.

Outro elemento relevante refere-se ao tempo de permanéncia. Dos
registros disponiveis, 333 correspondem a permanéncias entre 1 e 2 dias, 117 a
menos de um dia e 93 entre 3 e 6 dias, enquanto 15 correspondem ao periodo
entre 7 e 14 dias e outros 15 entre 15 e 30 dias.

Esses dados demonstram que a pesquisa de satisfagdo ocorre em um
servigo caracterizado por elevada rotatividade e, predominantemente, periodos
curtos de permanéncia, aspecto que deve ser considerado na interpretacao da

quantidade de avaliagdes obtidas.
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4. METODOLOGIA

A afericdo da satisfacao foi realizada mediante analise e sistematizacao
dos Relatdrios de Satisfagao dos Acolhidos, produzidos pela Casa de Passagem
como instrumento de registro da percepgao dos usuarios acerca do atendimento
recebido.

Os instrumentos analisados, conforme modelo anexo, avaliam seis
dimensdes relacionadas a oferta do servigo:

1. Coordenacéo;
Assistente Social;
Cuidadores;
Cozinheira;

Vigias; e

o o kM w N

Zeladora.

Para cada dimensdo, sao disponibilizadas cinco possibilidades de
resposta: Muito Satisfeito; Satisfeito; Nem Satisfeito nem Insatisfeito; Insatisfeito;
e Muito Insatisfeito

Foram identificados os seguintes relatoérios:

Ano Periodo informado Avaliacdes registradas
2025 Até 06/10/2025 30
2025 Até 11/11/2025 11
2026 Até 17/03/2026 34
2026 Até 12/06/2026 20
2026 17/03/2026 a 06/08/2026 14

E importante registrar uma limitagdo metodolégica. Os documentos
possuem periodos de referéncia distintos e alguns podem apresentar
informagdes cumulativas ou periodos que n&do permitem assegurar que cada
registro corresponda a um usuario diferente. Por essa razéo, nédo se realiza a
soma dos relatérios para afirmar o numero total de pessoas participantes da
pesquisa. Os resultados sao analisados conforme apresentados em cada

instrumento.
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Também foram identificados campos sem preenchimento em algumas
avaliagdes. Assim, os percentuais, quando utilizados, devem considerar o
numero de respostas efetivamente registradas em cada dimenséo e periodo, e

nao necessariamente o nimero nominal de formularios.
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5. RESULTADOS

5.1 Avaliagoes de 2025

No relatério com referéncia até 06 de outubro de 2025, constam 30
avaliagbes. Os resultados demonstram predominéncia da categoria Muito
Satisfeito em todas as dimensdes avaliadas.

Foram registrados 18 “Muito Satisfeito” para Coordenacéao e Assistente
Social; 23 para Cuidadores e Vigias; e 24 para Cozinheira e Zeladora. Apesar da
predominéncia positiva, também aparecem avaliagdes neutras e negativas em
determinadas dimensoes.

No relatério até 11 de novembro de 2025, composto por 11 avaliagoes,
permanece a presenca de avaliacbes positivas, porém sao observadas
manifestagbes distribuidas também entre as demais categorias. Na
Coordenacao, por exemplo, constam registros em todas as categorias da escala.

Os dados de 2025, portanto, demonstram avaliagao predominantemente
favoravel, mas também evidenciam a capacidade do instrumento de captar
percepgoes criticas ou negativas dos usuarios, informagao relevante para o

aprimoramento da oferta.

5.2 Avaliagoes de 2026

Os resultados referentes a 2026 apresentam concentragao ainda mais
expressiva nas categorias positivas.

No relatorio até 17 de margo de 2026, foram registradas 34 avaliagdes.
A Assistente Social, os Cuidadores, os Vigias e a Zeladora apresentaram 32
registros na categoria “Muito Satisfeito”, enquanto a Cozinheira apresentou 33.
Para a Coordenacao, foram registrados 16 “Muito Satisfeito”, 12 “Satisfeito” e 5
respostas na categoria intermediaria registrada no instrumento.

No levantamento até 12 de junho de 2026, com 20 avaliagdes, também
se observa predominancia da categoria “Muito Satisfeito”. 13 registros para
Coordenacao, Assistente Social, Cozinheira e Vigias; 14 para Cuidadores; e 10
para Zeladora.

No relatdrio referente ao periodo de 17 de margo a 06 de agosto de

2026, foram registradas 14 avaliagdes. Os resultados foram:
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Dimensao sa“t’::ga?to Satisfeito | Neutro |Insatisfeito in srtLiI:‘Zito
Coordenacéo 11 2 1 0 0
N
Cuidadores 11 3 0 0 0
Cozinheira 12 1 0 0 0
Vigias 12 2 0 0 0
Zeladora 12 2 0 0 0

Considerando as respostas registradas nesse ultimo periodo, verifica-se
auséncia de avaliag6es nas categorias “Insatisfeito” e “Muito Insatisfeito”.
Na Assistente Social, Cuidadores, Vigias e Zeladora, todas as respostas foram
classificadas como “Muito Satisfeito” ou “Satisfeito”. Na Coordenacéo, 13 das 14

avaliagdes foram positivas e uma foi neutra.
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6. ANALISE DA SATISFAGAO DOS USUARIOS

A analise conjunta dos levantamentos permite identificar uma
predomindncia consistente das avaliacbes positivas, especialmente nas
categorias “Muito Satisfeito” e “Satisfeito”.

Os registros de 2025 apresentam maior distribuicdo das respostas entre
as categorias da escala, inclusive com manifestacdes de insatisfagdo em
determinados aspectos. Ja os levantamentos realizados em 2026 demonstram
maior concentragéo das respostas nas categorias positivas.

Destaca-se, especialmente, o levantamento referente ao periodo de
margco a agosto de 2026, no qual praticamente todas as respostas foram
positivas, ndo sendo registrada nenhuma avaliagdo nas categorias de
insatisfacao.

Os resultados relacionados aos Cuidadores, Cozinheira, Vigias e
Zeladora demonstram avaliagdo especialmente favoravel, o que pode indicar
percepcao positiva dos usuarios em relacdo ao atendimento cotidiano, acolhida,
convivéncia e condigcdes proporcionadas durante a permanéncia na unidade.

A Assistente Social também apresenta resultados predominantemente
positivos, aspecto relevante considerando sua atuagao na acolhida, orientagao,
identificacdo de demandas, encaminhamentos e articulagdo necessaria para o
atendimento das necessidades apresentadas pelos usuarios.

A avaliacdo da Coordenagao, embora igualmente positiva, apresenta
maior diversidade de respostas em alguns dos periodos analisados. Essa
informagao ndo deve ser interpretada isoladamente como avaliagado negativa da
gestdo, mas constitui elemento importante para acompanhamento periodico e
para identificacdo, por meio das manifestagdes qualitativas, dos fatores que

influenciam a percepg¢ao dos usuarios.
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7. MANIFESTAGOES QUALITATIVAS DOS USUARIOS

Além das questdes objetivas, o instrumento de pesquisa disponibiliza
espago para sugestdes, elogios e reclamagdes, ampliando a possibilidade de
participacao dos acolhidos e permitindo que expressem, de forma espontanea,
sua percepgao acerca da experiéncia vivenciada na Casa de Passagem.

As manifestagdes registradas complementam os resultados
quantitativos e permitem compreender aspectos que uma escala de satisfacao,
isoladamente, ndo consegue evidenciar. Os relatos apresentam reconhecimento
pelo atendimento recebido, pela acolhida e pelo trabalho das equipes, ao mesmo
tempo em que trazem sugestdes relacionadas a organizagao da rotina, horarios,
regras de permanéncia, alimentag¢do, descanso, acesso ao mercado de trabalho
e convivéncia.

Entre as manifestagcdes de agradecimento, acolhida e reconhecimento

da equipe, destacam-se relatos como:

“Muito obrigado pela casa; casa perfeita, funcionarios perfeitos, s6
agradecgo.”

“Agradeco a Deus por colocar vocés aqui para trabalhar.”

“Super bem atendido com respeito e dignidade por todos.”

“Deus abencoe dona Cristina, dona Ivonete, dona Lu e todos os
funcionarios. Muito obrigado, estao de parabéns.”

“Aqui eu me senti acolhido e é um lugar muito bom. Obrigado por vocés
existirem.”

“Eu tenho a agradecer, fui bem atendido e agradeg¢o a Deus por ter
essa Casa de Passagem. Fui bem acolhido. Que Deus abencgoe a
todos.”

“N&o tenho nenhuma reclamagéo. As meninas da cozinha sdo todas
atenciosas e queridas. Parabéns a toda equipe.”

Também sdo encontradas referéncias positivas a outros servigos e
profissionais da rede:

“Abordagem Pato Branco nota 10. Servigo Social na Rodoviaria nota
10. Muito obrigado.”

As falas indicam que, para parte dos usuarios, a Casa de Passagem é
percebida ndo apenas como espacgo de pernoite, mas como local de
acolhida, respeito e protegdo, o que dialoga diretamente com a
predominéncia de avaliagbes positivas registrada nos levantamentos
quantitativos.

Em relagdo a alimentagdo e a rotina diaria, aparecem elogios, mas
também sugestbes especificas:

“Cozinheiras muito boas, cozinham bem. Poderia abrir 0s quartos nos
finais de semana durante o dia.”

“Queria que o café devia ser mais tarde, servido as oito da manha.”
“E apds o0 almogo se possa tirar no minimo 1 hora de descanso e o café
fosse as 6h30.”

“Dormir muito cedo.”
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Essas manifestagdes demonstram que os usuarios observam e avaliam
aspectos muito concretos da rotina institucional. Embora nao representem,
isoladamente, necessidade de alteracdo dos procedimentos, constituem
elementos importantes para discusséo interna sobre a organizagao cotidiana do
servigo e sobre a adequacao dos horarios as necessidades dos acolhidos.
Também séao identificadas manifestagdes relacionadas as regras de

acesso, permanéncia e convivéncia:

“Pessoa que conhece a casa ndo pode chegar depois das 8:00 da noite
na sexta-feira, no sabado e no domingo.”

“Acredito que as regras de estadia ja estao defasadas. O mundo gira,
tudo muda, temos que acompanhar a evolugao, fazer classificagao do
usuario, pois as pessoas que procuram a mudanga, um recomecgo.
Pense nisso.”

“Coordenacéo tem que cumprimentar com um bom dia, boa tarde e boa
noite. Esta casa existe porque existe populagéo de rua.”

Esses relatos sado relevantes porque demonstram como determinadas
regras e praticas sdo percebidas pelos proprios usuarios. Ainda que a definicao
de normas institucionais deva observar critérios técnicos, de seguranga,
organizacao e convivéncia, a escuta dessas manifestagdes pode contribuir para
avaliar se as regras estao sendo adequadamente explicadas, compreendidas e
aplicadas de forma coerente.

Ha também sugestbes relacionadas ao acesso ao trabalho e a

autonomia:

“Que a Casa de Passagem pudesse ter convénios com as empresas
para vagas de trabalho, pois fica muito longe para ir para o SINE. Nao
€ uma justificativa, e sim uma opinido.”

Esse relato é particularmente importante porque desloca a manifestacao
do campo estritamente institucional para uma necessidade vinculada ao
processo de superacdo da situacdo de vulnerabilidade. A possibilidade de
insercdo no mercado de trabalho aparece como expectativa de parte dos
usuarios e reforga a importancia da articulagao da Assisténcia Social com outras
politicas publicas e servigos.

Outros registros dizem respeito a doacdo e acesso a roupas, a

convivéncia com animais e a situag¢des cotidianas da unidade, por exemplo:
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“Quem chega e pedir roupa tem que dar a roupa. Tem pessoas que
vendem roupas. E Deus possa continuar abengoando essa casa e toda
a equipe.”
“Gostaria que tivesse um caninho que entra na rua; tem um amigo que
éocao.”

Também aparecem falas que reforcam a importancia do servigo para

pessoas em situagao de deslocamento ou vulnerabilidade:

“Quem é do Estado do Parana néao deixe de usar a casa e 0S recursos
da casa.”
“Casa de verdade, cama com um povo que trabalha.”

A leitura conjunta das manifestacbes permite identificar alguns eixos
recorrentes de percep¢ao dos usuarios: acolhimento e respeito; atendimento da
equipe; alimentagao; horarios e rotina; regras de permanéncia; acesso a roupas
e itens basicos; oportunidades de trabalho; localizagdo e acesso a servigos; e
convivéncia.

De forma geral, os relatos confirmam a predominancia de uma
percepcao positiva do servico, especialmente quanto a acolhida e ao
atendimento, mas também demonstram que o0s usuarios apresentam

expectativas e sugestdes concretas de aprimoramento.
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8. RELAGAO ENTRE A PESQUISA E OS ATENDIMENTOS

Os resultados da pesquisa precisam ser interpretados considerando as
caracteristicas proprias da Casa de Passagem.

No periodo analisado em 2026, foram contabilizados 575 registros de
acolhimento envolvendo 444 pessoas, enquanto a pesquisa é respondida por
uma parcela dos usuarios.

A diferenga entre o numero de acolhimentos e o numero de pessoas
decorre, entre outros fatores possiveis, da ocorréncia de mais de um ingresso
de uma mesma pessoa no periodo. Esses dados, entretanto, ndo permite atribuir
individualmente essa diferenca a uma causa especifica, razao pela qual ela deve
ser interpretada apenas como diferenga entre registros de acolhimento e
pessoas acolhidas.

Além disso, a curta permanéncia constitui fator relevante para a
aplicagdo da pesquisa: a maior parcela dos registros corresponde a
permanéncias de até dois dias.

Consequentemente, a quantidade de pesquisas respondidas ndo deve
ser utilizada isoladamente como indicador da cobertura da avaliagao, sem que
sejam definidos previamente critérios como momento de aplicagao, elegibilidade

para resposta e forma de contabilizacdo de usuarios com multiplos acolhimentos.
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9. CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa de satisfagdo realizada junto aos usuarios da Casa de
Passagem evidencia a existéncia de um procedimento efetivo de escuta dos
usuarios, permitindo conhecer ndo apenas o grau de satisfacdo em relacéo aos
servicos e atendimentos ofertados, mas também aspectos da experiéncia
vivenciada durante o acolhimento.

Os resultados quantitativos demonstram predominancia de avaliagcbes
positivas, especialmente nas categorias “Muito Satisfeito” e “Satisfeito”, com
concentracdo ainda mais expressiva dessas respostas nos levantamentos
realizados em 2026. Esses resultados indicam percepcao favoravel dos usuarios
em relacdo a atuacao da equipe e as condi¢des gerais de atendimento.

A anadlise das manifestacbes abertas reforca essa percepcao positiva,
com diversos relatos de agradecimento, reconhecimento da acolhida, do respeito
recebido e do trabalho desenvolvido pelos profissionais. A0 mesmo tempo, os
usuarios também apresentaram sugestdes e criticas relacionadas a aspectos da
rotina institucional, horarios, regras de permanéncia, alimentagdo, convivéncia,
acesso a roupas, descanso e oportunidades de inser¢cao no mercado de trabalho.

Esses registros demonstram que a pesquisa de satisfacdo ndo deve ser
compreendida apenas como instrumento de mensuragdo, mas como mecanismo
de participacao e escuta qualificada, capaz de evidenciar tanto potencialidades
quanto aspectos que podem ser analisados e aprimorados pela unidade.

A interpretacdo dos resultados também deve considerar as
caracteristicas proprias da Casa de Passagem, marcada por elevado numero de
acolhimentos, diversidade das situagées que motivam o ingresso e significativa
rotatividade dos usuarios, com predominancia de permanéncias de curta
duracéo. Tais caracteristicas influenciam diretamente a aplicagdo da pesquisa e
a quantidade de avaliagdes obtidas.

Nesse sentido, os resultados ndo devem ser analisados de forma isolada
ou utilizados apenas para classificar a qualidade do servigo. Sua finalidade esta
na possibilidade de subsidiar os processos de monitoramento, avaliacdo e
planejamento, incorporando a percepc¢ao dos usuarios as decisdes relacionadas

a organizacgao e qualificacdo da oferta socioassistencial.
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Dessa forma, recomenda-se a continuidade da pesquisa de satisfacéo e
o aperfeicoamento de sua aplicagdo, com padronizagao dos periodos de coleta,
consolidagdo periddica dos resultados, sistematizacdo das manifestagdes
abertas e acompanhamento dos temas recorrentes.

Recomenda-se, ainda, que as informagdes produzidas sejam utilizadas
de forma articulada pela equipe da Casa de Passagem, pela gestdo municipal e
pela Vigilancia Socioassistencial, contribuindo para o fortalecimento da
participagdo dos usuarios, para a identificacdo de oportunidades de melhoria e

para a qualificacdo continua do servigo ofertado.
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10. FORMULARIO UTILIZADO PELA PARA PESQUISA DE SATISFAGAO

Como vocé avalia o acolhimento e atendimento da equipe da Casa de

insatisfeito

Passagem?
& 00 00 X ®
Muito Satisfeito Nem Insatisfeito Muito
satisfeito satisfeito nem insatisfeito

Coordenagao

Assistente social

Recepcionista

Cuidadores social

Cozinheira

Vigias

Zeladora

Como vocé avalia as instalagcdes, o ambiente e os equipamentos da

instituicao?

&g 00 00 X ®
Muito Satisfeito Nem Insatisfeito Muito
satisfeito satisfeito insatisfeito
nem
insatisfeito

Como vocé avalia o acolhimento e atendimento da equipe da Casa de

Passagem?

& 00 X X ®
Muito Satisfeito Nem Insatisfeito Muito
satisfeito satisfeito insatisfeito
nem
insatisfeito

Coordenacéao

Assistente social

Recepcionista

Cuidadores social

Cozinheira

Vigias

Zeladora
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Como vocé avalia as instalagdes, o ambiente e os equipamentos da

instituicao?
&) 00 X X ®
Muito Satisfeito Nem Insatisfeito Muito
satisfeito satisfeito insatisfeito
nem
insatisfeito
A localizag&o da casa de passagem é de facil acesso para
vocé acessar o mercado de trabalho e servigos basicos?
= X X X (&)
Muito Satisfeito Nem Insatisfeito Muito
satisfeito satisfeito insatisfeito
nem
insatisfeito

Vocé tem alguma sugestao / elogio / reclamacgao para fazer?

Telefone/Whatsapp: (46)3220 6042

e-mail: casadepassagem@patobranco.pr.gov.br
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