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Pesquisa de Satisfacao com os Usuarios do
Centro de Referéncia de Assisténcia Social - CRAS

1. INTRODUCAO

A Pesquisa de Satisfacdo com os Usuérios do Centro de Referéncia
de Assisténcia Social (CRAS) constitui um importante instrumento de avaliagcdo da
qualidade dos servicos socioassistenciais ofertados a populacdo, permitindo
identificar a percepgao dos usuarios quanto ao atendimento recebido, ao acolhimento,
a infraestrutura e a efetividade das ac6es desenvolvidas.

No municipio de Andird/PR, a realizacao dessa pesquisa contribui
para o aprimoramento da Politica Municipal de Assisténcia Social, possibilitando
reconhecer os aspectos positivos dos servigcos prestados, bem como identificar
necessidades de melhorias, dificuldades de acesso e demandas apresentadas pelas
familias atendidas.

2. OBJETIVO

Avaliar o grau de satisfacao dos usuarios em relacdo aos servicos, programas,
projetos e atendimentos ofertados pelo Centro de Referéncia de Assisténcia Social
(CRAS), buscando identificar a percepcdo da populacdo quanto a qualidade do
atendimento, acolhimento, infraestrutura e efetividade das acdes desenvolvidas, de
modo a subsidiar o planejamento, o0 monitoramento e o aprimoramento continuo dos
servigcos socioassistenciais, garantindo um atendimento cada vez mais humanizado,

acessivel e adequado as necessidades das familias atendidas.

2.1 Objetivos Especificos

- Avaliar o grau de satisfacao dos usuarios quanto a qualidade dos servicos prestados,
considerando o acolhimento, a atencéo, o respeito, a cordialidade e a orientacéao
oferecida pelos profissionais;
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- Verificar as condicbes de acesso aos servicos socioassistenciais, identificando
possiveis dificuldades relacionadas a localizacdo da unidade; agendamento e tempo
de espera para atendimento;

- Analisar a percepc¢ao dos usuarios quanto a infraestrutura fisica do CRAS, limpeza,
organizacgao, privacidade e adequacao dos espacos destinados ao atendimento;

- Identificar as principais demandas, necessidades e dificuldades relatadas pelos
usuarios, possibilitando reconhecer situacdées que necessitam de maior atengao por
parte da equipe técnica e da gestdo municipal;

- Proporcionar espacos de escuta e participacdo dos usuarios, valorizando suas
opinides, sugestdes e experiéncias como instrumentos de fortalecimento do controle
social e da participacao popular na Politica de Assisténcia Social;

- |dentificar os aspectos positivos e 0s pontos que necessitam de aprimoramento,
contribuindo para o aperfeicoamento dos processos de trabalho, da organizacao dos
atendimentos e da oferta dos servigos socioassistenciais;

- Fortalecer a qualidade da Politica Municipal de Assisténcia Social, promovendo a
melhoria continua dos servicos, a garantia dos direitos socioassistenciais e a
valorizagéo do protagonismo dos usuarios.

3. METODOLOGIA

A pesquisa de satisfagdo com os usuarios do Centro de Referéncia de Assisténcia
Social (CRAS) foi desenvolvida por meio de uma abordagem quantitativa e qualitativa
com a finalidade de conhecer a percepcao dos usuarios acerca da qualidade dos
servicos socioassistenciais ofertados, identificar suas principais necessidades e
avaliar o grau de satisfacdo em relacdo aos atendimentos realizados.

A pesquisa tera como publico-alvo os usuérios e as familias atendidas pelo CRAS,
incluindo participantes do Servico de Protecdo e Atendimento Integral a Familia
(PAIF), do Servico de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV), beneficiarios
de programas de transferéncia de renda, usuarios do Cadastro Unico para Programas
Sociais do Governo Federal (CadUnico), bem como pessoas que procuram a unidade
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para orientacdes, encaminhamentos e acesso a beneficios e demais servigos
socioassistenciais.

A coleta de dados foi realizada com 94 usuarios da politica de Assisténcia Social
o formulério de pesquisa de satisfacao para o preenchimento de avaliagao, contendo
11 questdes sendo: (Bairro em que reside; Idade do responsavel legal; Tempo que
frequenta o CRAS; Avaliacdo do espaco de Atendimento; Localizacdo do CRAS;
Tempo de espera nos atendimentos; Atendimento da recepcdo; Atendimentos dos
profissionais; Se a necessidade foi atendida; Se indicaria o CRAS para outras pessoas
e Sugestao/reclamacao).

A participagdo na pesquisa foi voluntaria, assegurando-se o anonimato dos
participantes, o sigilo das informacdes e o respeito a privacidade, de modo que os
usuarios possam manifestar livremente suas opiniées, sem qualquer interferéncia ou
prejuizo no acesso aos servigcos, programas e beneficios socioassistenciais. A coleta
e o tratamento das informacdes deverdo observar as disposicoes aplicaveis da Lei
Geral de Protecao de Dados Pessoais (Lei Federal n? 13.709/2018).

4. DIVULGAGAO DOS RESULTADOS
1- Qual bairro voceé reside?

Territorios

= Industrial = Americana = Timburi = Santa Helena = Santalnés = Centro = Distrito
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2 - Quantos anos voceé tem?

= Entre 13 a 17 anos = Entre 18 a 29 anos = Entre 30 a 59 anos = Mais de 60 anos

3 - Quanto tempo vocé frequenta esse espaco?

i

= Entre 0alano = Entre 2 a 3 anos = Entre4 a5 anos = Mais de 5 anos
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4 - Como vocé avalia o espaco de atendimento (recepcao, sala dos

profissionais)?

= Otimo = Bom = Regular = Ruim = Péssimo

5 - A localizacdao do CRAS é de facil acesso a vocé?

= Otimo = Bom = Regular = Ruim = Péssimo
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6 - Como vocé avalia o tempo de espera pelo atendimento?

= Otimo = Bom = Regular = Ruim = Péssimo

7 - Como vocé avalia o atendimento na recepcao?

= Otimo = Bom = Regular = Ruim = Péssimo
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8 - Como vocé avalia o atendimento dos profissionais do cadastro Unico/
Assistente Social/Psic6loga e demais servicos?

= Otimo = Bom = Regular = Ruim = Péssimo

9 - Sua necessidade foi atendida?

= Otimo = Bom = Regular = Ruim = Péssimo
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10 - Vocé indicaria este local de atendimento para outras pessoas?

= Otimo = Bom = Regular = Ruim = Péssimo

11 - Vocé tem alguma sugestao /elogio/reclamacao para fazer?

= Abstengdo = Opiniram
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CONSIDERAGCOES FINAIS

A realizacdo da pesquisa de satisfacdo com os usuarios do Centro de
Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) constitui um importante instrumento de
avaliacdo e monitoramento da qualidade dos servigcos socioassistenciais ofertados a
populacao, possibilitando conhecer a percepcdo dos usuarios em relacao ao
atendimento recebido, a atuacao dos profissionais, a acessibilidade, a estrutura fisica
e as atividades desenvolvidas pela unidade.

A pesquisa representa, ainda, um espaco de escuta e participacdo dos
usuarios, permitindo identificar suas necessidades, expectativas e sugestoes,
contribuindo para o aprimoramento continuo dos servigos prestados. Nesse sentido,
a opinido da populacao atendida é fundamental para avaliar a efetividade das agdes
desenvolvidas e identificar aspectos que necessitam de maior atencdo por parte da
gestao e das equipes técnicas.

Ressalta-se que o CRAS desempenha um papel essencial na execucdo da
Politica de Assisténcia Social, especialmente no dmbito da Protecdo Social Basica,
atuando na prevencao de situacdes de risco social, no fortalecimento dos vinculos
familiares e comunitarios e na promog¢édo do acesso aos direitos socioassistenciais.
Dessa forma, a avaliagdo dos usuarios contribui para verificar em que medida os
servicos ofertados correspondem as necessidades e as realidades vivenciadas pelas
familias acompanhadas.

Além disso, a realizacdo periddica de pesquisas de satisfacdo fortalece os
mecanismos de participagdo e controle social, valorizando o protagonismo dos
usuarios na construcao e no aprimoramento da Politica Publica de Assisténcia Social.
Essa pratica contribui para uma gestdo mais participativa, transparente e
comprometida com a qualidade dos servigos prestados a comunidade.

Por fim, conclui-se que a pesquisa de satisfacdo dos usuarios do CRAS
representa uma ferramenta relevante para o processo de avaliacdo dos servicos
socioassistenciais, permitindo aproximar a gestdo publica das necessidades da
populacdo. Reafirma-se, assim, a importancia da continuidade desse processo de
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escuta, monitoramento e avaliacdo, visando ao fortalecimento do Sistema Unico de
Assisténcia Social (SUAS), a melhoria continua dos atendimentos e a garantia de uma
assisténcia social cada vez mais humanizada, acolhedora, acessivel e comprometida

com a promocao da cidadania e dos direitos sociais no municipio de Andira/PR.

Equipe do Departamento de Vigilancia Socioassistencial de Andira — PR
Claysse Danielle Morimoto - Assistente Social

Karoline Francisquinho Nunes — Chefe de Divisdo de Informatica

Telefone para contato: (43) 3538-8100 ramal 257

E-mail: vigilanciasocial.andira@gmail.com

Andira, 26 de outubro de 2026.



