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RESUMO

AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS NA ADMINISTRA(}AO PQBLICA:
ESTUDO DE CASO NOS CENTROS DE REFERENCIAS EM ASSISTENCIA
SOCIAL DA PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTIAGO

AUTOR: Marcelo Gorski de Matos
ORIENTADORA: Breno Augusto Diniz Pereira

A avaliacao da qualidade de servigcos no ambito da administragdo publica aponta em
quais aspectos had a necessidade de aprimoramento do servigo, ou seja, traz
importantes informacgdes aos gestores para que estes possam direcionar as politicas
publicas e empregar estratégias de acordo com os anseios da comunidade, sempre
visando uma aplicacao eficaz dos recursos, ainda mais em momentos de incerteza
quanto as questdes orcamentarias. Os resultados demonstram que os CRAS de
Santiago-RS, objeto deste estudo, prestam um excelente servico, mas que algumas
acdes podem potencializar melhor seus resultados. Este estudo teve como objetivo
formular um modelo avaliativo quantitativo adequado para uso interno da Secretaria
Municipal de Desenvolvimento Social para decisdes assertivas e eficientes nos seus
processos de gestdo em relacdo aos Centros de Referéncia de Assisténcia Social
(CRAS), visando o aperfeicoamento do servigo prestado. Para atingir tal fim, foram
aplicados questionarios que foram respondidos por 510 usuarios dos CRAS. Assim,
buscou-se caracterizar as familias usuarias dos CRAS de Santiago e identificar
aspectos que afetam a percepcdo sobre a qualidade e satisfagcdo dos servigcos
prestados nos CRAS. Na analise dos dados, constatou-se que o0s usuarios tém
média de idade de 45,21 anos, sendo a grande maioria do sexo feminino e que a
maior parte dos respondentes possui baixa escolaridade e, também, percebem uma
renda familiar mensal baixa. Além disso, foi verificado que os usuarios utilizam os
servicos do CRAS, em sua maioria, ha mais de dois anos e que o servico mais
utilizado é o de cadastramento e de atualizacdo do Cadastro Unico. Também se
percebeu que cada usuario vai ao CRAS, em média, aproximadamente 5 dias ao
més. Ademais, foram analisadas e discutidas algumas variaveis em relagdo a cada
CRAS, onde ficou notéria a falta de infraestrutura do CRAS Volante, o que
compromete que sejam ofertadas diversas atividades e cursos, fato este que foi
corroborado pelo numero expressivo de pedidos para realizagdo de mais cursos no
referido CRAS. J4 no CRAS V6 Angela, um nimero expressivo de usuarios quer que
sejam disponibilizados mais passeios, enquanto o CRAS Delci Viero Ruivo foi o
unico que teve pedidos para que haja atendimento juridico e também para que tenha
uma academia popular. Por fim, com base nas respostas e nas sugestdes dos
usuarios, foram elaboradas diversas proposicoes e projetos, sendo que alguns deles
ja foram, inclusive, colocados em pratica, visando que os CRAS de Santiago-RS
ampliem e melhorem os servigos para satisfazer o seu publico-alvo.

Palavras-chave: Avaliacdo da qualidade de servigos. Satisfagdo dos usuarios.
Administragcdo publica. Centro de Referéncia em Assisténcia Social.






ABSTRACT

EVALUATION OF QUALITY IN SERVICES IN THE PUBLIC ADMINISTRATION:
CASE STUDY IN REFERENCE CENTERS IN SOCIAL ASSISTANCE OF THE
MUNICIPAL CITY HALL OF SANTIAGO

AUTHOR: MARCELO GORSKI DE MATOS
ADVISOR: BRENO AUGUSTO DINIZ PEREIRA

The evaluation of the quality of services within the scope of public administration
points out in which aspects there is a need to improve the service, then, it brings
important information to managers so that they can direct public policies and employ
strategies according to community requests, always aiming at an effective application
of resources, especially in times of uncertainty about budgetary issues. The results
show that the CRAS of Santiago-RS, the object of this study, provide an excellent
service, but that some actions can better enhance their results. This study aimed to
formulate an adequate quantitative evaluation model for internal use of the Municipal
Department for Social Development for assertive and efficient decisions in its
management processes in relation to the Reference Centers of Social Assistance
(RCSA/CRAS), aiming at the improvement of the service provided. To achieve this
purpose, questionnaires were applied that were answered by 510 CRAS’s users.
Thus, we tried to characterize the families using the CRAS of Santiago and identify
aspects that affect the perception about the quality and satisfaction of the services
provided in CRAS. In the data analysis, it was found that users have a mean age of
45.21 years old, with the vast majority of female users and that most respondents
have low schooling and also perceive a low monthly family income. In addition, it was
verified that users use the CRAS services, mostly for more than two years and that
the most used service is the registration and updating of the Single Registry. It was
also noticed that each user goes to CRAS, on average, approximately 5 days a
month. In other cases, some variables were analyzed and discussed in relation to
each CRAS, where the lack of infrastructure of CRAS Volante was notorious, which
compromises that several activities and courses be offered, a fact that was
corroborated by the expressive number of requests for more courses in that CRAS.
At CRAS V6 Angela, an expressive number of users want more tours to be made
available, while CRAS Delci Viero Ruivo was the only one who had requests for legal
assistance and also for a popular academy to be available. Finally, based on the
answers and suggestions of users, several propositions and projects were
elaborated, and some of them have even been put into practice, aiming that the
CRAS of Santiago-RS expand and improve services to satisfy their target audience.

Keywords: Evaluation of the quality of services. User satisfaction. Public
administration. Reference Center in Social Assistance (RCSA/CRAS).
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1 INTRODUCAO

O IBGE (2018) pontua, em suas recentes pesquisas, que 0 pais vem numa
crescente de pobreza que atinge 54,8 milhbes de pessoas, sendo que, destes,
15,2 milhdes vivem abaixo da linha da extrema pobreza; soma-se isso ao aumento
populacional brasileiro que chegou ao més de Novembro de 2019 em 210.773.952
habitantes. Sado dados muito preocupantes que exigem atitude e atencgéo
especializada por parte dos governos, a fim de se reparar o quanto se pode essa
configuragao crescente.

Os governos tém o dever de trabalhar intensamente contra as diferencas
sociais, mas € uma luta constante e de dificil estabilizacéo, e, para tal, programas
sociais e assistenciais sdo uma alternativa para se tentar melhorar a saude, a
educacado, o trabalho, a moradia e outros aspectos que afligem parte desse
contingente de pessoas e familias na linha, ou abaixo da linha de pobreza.

A assisténcia social encontra suporte legal na Constituicdo Federal, que
determina ser prestada a quem dela necessitar, independentemente de contribuicdo
a seguridade social. A Lei Organica da Assisténcia Social (LOAS, 1993)
regulamentou o art. 203 da CF e definiu, em seu art. 12, como:

[...] a assisténcia social, direito do cidadao e dever do Estado, é Politica de
Seguridade Social ndo-contributiva, que prove os minimos sociais, realizada
através de um conjunto integrado de acgdes de iniciativa publica e da
sociedade, para garantir o atendimento as necessidades basicas.

Assim, a assisténcia social & regulamentada pela lei 8.742 de 1993,
denominada como a LOAS (Lei Organica da Assisténcia Social) e se trata de um
direito do cidaddo, tanto quanto € uma forma de trabalhar a minimizacdo dos
impactos que a pobreza instala.

A assisténcia social no Brasil, como politica publica e direito do cidadao, € um
fendbmeno recente e possui como marco legal a Constituicao Federal de 1988
(BRASIL, 1988), a regulamentacao da Lei Organica da Assisténcia Social (LOAS),
no ano de 1993, e a aprovacao da Politica Nacional de Assisténcia Social (PNAS),
em 2004.

A politica da assisténcia social esta inserida no sistema do bem-estar social
brasileiro, juntamente com a previdéncia social, e o direito a saude, que unidos

constituem o denominado tripé da seguridade social. De acordo com a PNAS
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(BRASIL, 2004), a assisténcia social devera ser prestada a quem dela necessitar,
independente de contribuicdo a seguridade social. Além disso, possui como
objetivos a protecdo a familia, a maternidade, a infancia, a adolescéncia e a velhice.

No Brasil, at¢ em nivel municipal, a assisténcia social é organizada em
Protecdo Social Basica (PSB) (BRASIL, 2005b) e Protecdo Social Especial (PSE)
(BRASIL, 2005a), as quais se diferenciam em relacao as a¢des, aos programas, aos
beneficios e aos servigos. A atuacdo da PSE esta vinculada ao sistema de direitos e
garantias, sendo ofertados, prioritariamente, nos Centros de Referéncia
Especializados de Assisténcia Social (CREAS), aos quais incumbe a mobilizagdo
dos servicos especializados de média e de alta complexidade (BRASIL, 2011a).

Por outro lado, a PSB, que tem natureza preventiva, objetiva impedir o
agravamento dos riscos e vulnerabilidades sociais, unindo forcas para garantir os
direitos de cidadania e fortalecendo os lagcos comunitarios e familiares. As acdes e
servicos da PSB sao disponibilizados principalmente nos Centros de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS), que, segundo o Ministério do Desenvolvimento, sao

[...] a porta de entrada da Assisténcia Social. [...] localizado prioritariamente
em areas de maior vulnerabilidade social, onde sdo oferecidos os servigcos

de Assisténcia Social, com o objetivo de fortalecer a convivéncia com a
familia e com a comunidade (BRASIL, 1988).

O Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) € uma unidade de
execucao dos servicos de PSB destinada a populacdo em situacdo de
vulnerabilidade social (BRASIL, 2005c).

As acdes de PSB desenvolvidas no CRAS compreendem o Cadastro Unico,
Atendimento Social, A¢des Socioeducativas e Qualificagdo Profissional (BRASIL,
2018g).

Dessa forma, verifica-se que, no momento em que houve o reconhecimento e
o fortalecimento da assisténcia social no Brasil, ocorreu também a criacdo de meios
capazes de proporcionar uma assisténcia por parte do Governo, visando atender a
populacdo da forma mais efetiva possivel e procurando amenizar as
vulnerabilidades sociais existentes.

Sisson et al. (2011) trabalharam numa pesquisa de campo e constataram o
atendimento otimizado dos profissionais da saude sobre uma populagcdo de
131 usuarios dos servicos de saude publicos e privados em trés capitais do sul do

Brasil, e a maioria referiu um atendimento otimizado frente aos problemas



25

coronarianos, cancer e nos casos de parto, porém, a dificuldade encontrada se
refere a burocracia que envolve também custos, planos de saude e autorizagdes de
procedimentos, e ao final, pontuam erros na triagem e na classificacdo de urgéncias
por conta de subjetividades de julgamento e falta de articulagdo entre as politicas e
0s programas de saude com a operacionalidade real.

Articulada em oito unidades, o levantamento identificou o perfil dos assistidos
e de seus familiares e perfez o diagndstico social: ouviu 539 jovens (287 do sexo
feminino e 252 do masculino) de 10 a 17 anos e 11 meses, das unidades 2 a 8 do
programa municipal de atendimento a crianca e ao adolescente, cujo programa
atenderia no momento 1.300 criangas e adolescentes — o resultado foi satisfatorio e
emergiram poucas criticas a nao ser por questdes burocraticas e pela falta de
correspondéncia entre alguns profissionais e seu comprometimento com o0s
programas de saude e, eventualmente, no trato com os assistidos. Dos
questionamentos levantamentos, consideraram: quanto custava esse programa para
0 municipio? Quantos funcionarios compunham as equipes de trabalho nas diversas
unidades do programa? Quais eram o0s objetivos, metodologias, quais as teorias
sociologicas, pedagogicas, assistenciais, psicologicas e socioeducativas| que
fundamentavam o programa? Como era a relagcdo entre os funcionarios e o0s
usuarios e seus familiares? E entre os proprios funcionarios?

Superada a analise e a contextualizagdo da assisténcia social no Brasil, bem
como a identificagdo da participacdo do CREAS e do CRAS nessa estrutura, ha que
esclarecer que esse atendimento nada mais € do que a prestacdo de um servico
publico e, que, como em qualquer outra agdo governamental, a qualidade precisa
sempre estar presente, de alguma forma deve haver monitoramento e fiscalizagdo
legal a respeito dos servigos, do pessoal envolvido, dos recursos empregados desde
as queixas daqueles atendidos e suas urgéncias.

Os servicos sao acOes desenvolvidas pela organizacdo para atender as
necessidades dos seus usuarios; com o crescimento e o destaque do setor de
servicos ao longo dos anos, a satisfacdo dos usuarios € um referencial de
exceléncia para o éxito dos esforcos e a prestagcado de contas, pois a populagao esta
cada vez mais informada e ciente dos seus direitos, tendo consciéncia que € dever
do Estado o exercicio eficiente de servigos (ALVES, 2007).

Segundo Sobral e Peci (2008), em um mundo cada vez mais globalizado e

competitivo, o éxito ou o fracasso das organiza¢des depende da qualidade de sua
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gestdo. Viu-se que, para Araujo (2010), uma nova gestao publica precisa de ideias
inovadoras, senao desafiadoras, tais como: um Estado administrativo e muito
semelhante com a iniciativa privada, com avaliagdo de desempenho e énfase em
resultados, o que € equivalente a se perceber a eficiéncia, o foco (qQue é o cidadao),
a operacionalidade (que remete ao orcamento e profissionais envolvidos) e a
avaliagdo (por resultados com o menor indice de impactos).

A avaliagdo faz com que administracao reflita sobre o valor gerado pelo
programa e permite que seja feita uma analise comparativa com os objetivos
propostos, pois todo programa social deve estar ancorado em nocgoes de
causalidade, ou seja, varias relacbes causais que indicam a geracao de beneficios
com o programa, visando uma transformacao social almejada nas condi¢des e na
qualidade de vida dos usuarios (FILGUEIRAS, 2007).

Pode-se afirmar que é significativo um feedback da percepcédo dos cidadaos
quanto aos servicos publicos que recebem, pois, essas informacgdes possibilitam a
analise de oportunidades ou fracassos que o servigco constituiu ou deixou a desejar.
Logo, essa avaliagao traz importantes informacdes aos gestores para que possam
entender melhor as estratégias empregadas, os vinculos construidos, a eficiéncia da
manutencdo exercida, enfim, se a qualidade dos servigos esta se traduzindo em
satisfacdo do seu publico-alvo, apontando em quais aspectos ha a necessidade de
aprimoramento.

Diante deste contexto e baseado na vivéncia laboral, o projeto sera
desenvolvido nos Centros de Referéncia em Assisténcia Social (CRAS) em
articulacdo com a Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social de Santiago/RS,
que foi criada em 21 de Novembro de 2001 pela Lei n°064/2001, conforme
Lei Organica da Assisténcia Social (LOAS), Politica Nacional de Assisténcia Social
(PNAS) e Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS), objetivando garantir a
eficacia e eficiéncia do sistema descentralizado e participativo do desenvolvimento
social no @mbito do municipio de Santiago/RS.

Seguindo o exposto, esta proposta constitui um ideario de trabalho baseado
na identificagdo e caracterizacdo da qualidade dos servigos ofertados pelos CRAS
sob a perspectiva dos usuarios, visando que os resultados contribuam para o
aprimoramento da prestacao do servico e se conceba uma forma de administrar de

maneira mais controlada e qualitativa, sujeito a tomadas de decisdes mais assertivas
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ao que a Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social se propde, pois, seria algo

inédito até entdo essa contribuicdo a tal Secretaria.

1.1 PROBLEMATICA DE TRABALHO

A questdo de administrar e poder tomar decisbes mais assertivas,
considerando o feedback dos usuarios do CRAS, ja se comportaria como uma
ferramenta ainda em posicdo de testagem, pois, até entdo, como exposto
anteriormente, tratar-se-ia de uma acgao ou iniciativa inédita e necessaria.

Nao obstante, Bordin et al. (2017) realizaram entrevista qualitativa com
usuarios, profissionais envolvidos com a saude bucal, cujos resultados depois de
classificados e organizados pontuaram pelo teste Kruskal-Wallis certa insatisfacéo e
um numero consideravel de criticas sobre a atencdo dispensada e nos
agendamentos de consulta.

Em alguns recortes no principio dessa proposta se pontuou iniciativas e
preocupacdes em avaliar os servigos publicos postos a disposi¢cao das familias de
baixa renda e no limite da pobreza, especialmente se referindo ao Centro de
Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), nos campos da saude, trabalho, educacao
e outros, que sao de responsabilidade da esfera publica, colocados a disposicao dos
seus usuarios (BRASIL, 2005c), mas que também sao importantes atores no
contexto da gestdo desde que exprimam sua satisfacdo sobre esses servicos
publicos, pois sdo também agentes de mudangas e colaboradores a evolugao do
servico publico, porque suas consideracdoes sao referéncias a implementacdo de
politicas, planejamentos, gastos e atendimento por parte dos gestores:

A medida que as exigéncias das experiéncias anteriores crescem, a
avaliagdo de politicas e programas governamentais assume grande
relevancia para as fungées de planejamento e gestdo governamentais. [...] a
avaliagdo de programas sociais surge como ferramenta fundamental para
auxiliar, por meio de feedback, nas decisbes dos gestores no tocante a

implementagcdo, ao processo e aos resultados alcancados pelos seus
servicos (ALBUQUERQUE; MELO, 2018, p. 324).

No contexto posto em proposta, € conveniente e importante registrar alguns
estudos que pontuam a oferta de servicos pelos programas sociais € a possibilidade
de avaliacdo de desempenho para sua melhor funcionalidade, tanto quanto é

necessario dar atencao as politicas publicas e sua relagdo com essa avaliagdo que

diz respeito a qualidade da cobertura e aos efeitos sobre os cidadaos.
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A dinamica de estabelecer valores ao empenho estatal, por exemplo, remete
ao entendimento das questbes sociais e suas fragilidades, e na possibilidade de
minimizar impactos frente ao uso de ferramentas avaliativas a necessidade de
manutengdes e/ou inovagoes desses servigcos para o bem-estar da populagcdao em
geral.

Diante da incompletude da inclusao social, resultante de algumas ineficiéncias
a emancipacao e ao desenvolvimento das familias e da superacéo da situacao de
vulnerabilidade, entende-se que este ainda ndo € o cenario social brasileiro
desejado, mesmo quando a Politica Nacional de Assisténcia Social (PNAS) tende a
colocar o usuario em foco e administrar servigos de apoio e de assisténcia em varios
sentidos (SERPA; VIRGINIA; CAVALCANTE, 2015).

Decerto que as fragilidades, sob a forma de riscos e de auséncia de qualidade
de vida se referem a todo efeito de exclusdo social sobre os cidaddos e familias
menos favorecidas, pelo viés da pobreza, do desemprego, da saude, da habitacao,
etc. O Atlas da Vulnerabilidade Social nos Municipios Brasileiros (IVS/IPEA, 2018)
aponta em suas leituras mais recentes sobre tais fragilidades e caréncias presentes
na sociedade brasileira, nos campos da infraestrutura, desenvolvimento humano,
renda e trabalho, entre outros dados, que mostram a pouca efetividade do trabalho
social e publico frente a grande demanda de problemas e configuragbes
desfavoraveis cristalizadas na sociedade brasileira e em suas comunidades.

As urgéncias que emergem das questdes sociais sao produto da
responsabilidade publica dos governos, portanto, a administragdo publica necessita
usar ferramentas visando melhorar a qualidade de vida da populacdo em
vulnerabilidade. Nesse sentido, a pesquisadora alerta:

Diante do esvaziamento do espago publico contempordneo e do
crescimento de demandas sociais nao atendidas, o risco € o de
fragmentacgdo da sociedade civil e a auséncia de projetos coletivos capazes
de criar novas agregacdes sociais (RAICHELIS, 2006).

O tema, em proposta, tem em seu desenvolvimento o significado e a iniciativa
de melhor trato de dois fatores: desempenho da administracdo publica na oferta de
seus servi¢cos e da qualidade de populacao atendida; isso remete a um trabalho de
gestao focado no aspecto avaliativo, pois, desde que se agilize um feedback a

respeito, se fara emergir a percepcao da Administracdo Publica e nas melhorias
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necessarias para dar maior efetividade aos seus servigos e, assim, proporcionar
maior satisfacdo aos seus usuarios.

Ha, por acdes de pesquisa e de analise, o interesse de que a administracao
publica local, pelo viés da Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social, ofereca
as familias usuarias 0 maximo que se possa ofertar condi¢ées para iniciativas de
trabalho, saude, moradia e outros beneficios — nao de forma unilateral, mas em
parceria, quando a instituicdo publica promove meios e 0 usuario os usa e prospera
por eles, pois decorre do fato de que a nova Politica de Assisténcia Social no Brasil
coloca a familia em lugar de destaque, considerando trés vertentes para suas agoes:
" [...] as pessoas, as circunstancias e dentre elas seu ntcleo de apoio primeiro, isto €,
a familia [...]| (BRASIL, 2004h, p. 15).

Considerou-se no problema formulado a agdo necessaria, porque que nao ha
um instrumento ainda em funcionalidade para analises quantitativas a disposicao da
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social para lhe auxiliar na tomada de
decisdes a respeito dos CRAS, por exemplo, ou do desempenho de seus
colaboradores.

Em gestdo recente, 2017/2019, da Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Social, a Sra. Denise Florio Cardoso, disponibilizou o Orcamento Geral e Despesas
com os CRAS (ANEXO A), em que se percebeu que a diminuicdo dos recursos
repassados a Secretaria até sofrera influéncia positiva a respeito do atendimento
aos usuarios, mesmo as despesas previstas dos CRAS terem aumentado, mas
decerto que, lendo-se a gestdo 2018 entre recursos repassados e as despesas
firmadas, se viu que essa margem liquida podera ser repensada para um emprego
ainda mais racional e as urgéncias que poderdao ser destacadas por meio da
proposta de um instrumento avaliativo de desempenho emitida pelos proprios
usuarios, afinal, sdo previsdes e a esfera social esta sujeita a manobras politicas e
econbmicas que podem ser também de um espectro ainda pessimista devido ao
momento econdmico do Brasil e toda uma reestrutura por parte de um novo governo
que recentemente assumiu o comando da Uniao.

Corroborando o exposto acima, aumentando ainda mais a angustia dos
gestores municipais, o0 CONSELHO NACIONAL DE ASSISTENCIA SOCIAL -
CNAS, vinculado ao Ministério da Cidadania, encaminhou a todas as Prefeituras, o
oficio circular n? 12/2019 (ANEXO B), datado de 08 de outubro, dispondo que a

proposta orcamentaria da Assisténcia Social para o exercicio de 2020, apresentou



30

um déficit de aproximadamente R$ 1,9 bilhdo, cerca de 64%, no Orcamento da
Assisténcia Social para o exercicio de 2020, em relagao a proposta apresentada ao
CNAS. O documento afirma que, se essa proposta seguir nesses termos, a
diferenca orcamentaria implicara na interrupcdo de mais de 17 mil servicos
socioassistenciais ofertados nos CRAS (objeto desse estudo), CREAS, CENTRO-
POP e Unidades de Acolhimento Institucional, que atuam diretamente em situacoes
de vulnerabilidade ou risco social.

Portanto, frente ao que pode ser interpretado como uma situagdo sujeita a
tomadas de decisbes mais racionais ao enfrentamento de dificuldades financeiras e
de repasses a tal Secretaria, uma das opc¢des que se pode lancar é a realizacao de
uma avaliacdo do que esta sendo feito, e sO tera sentido se o conhecimento
produzido for utilizado para retroalimentar a gestdo, e se o conhecimento da
informacdo gerada nao ficar restrito aos responsaveis imediatos pelos programas e
servicos. No caso em tela, pode-se dizer que ndo avaliar o servigo que ja é prestado
ha mais de uma década é considerado até uma falta de zelo do gestor com os
usuarios do servico e da Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social e equipe
de trabalho.

A acao governamental pode se tornar vild quando ignora opinides e
resultados de suas politicas publicas, portanto se deve entender que a analise dos
custos relacionados a gestao financeira passa a fornecer dados e informacdes
veridicas para que seja possivel a tomada de decisdes em prol do desenvolvimento
dos servicos de producdo, consumo e lucro; € neste sentido que a previsao
realizada por meio de orcamentos, as previsdes de receitas e a fixagcdo de despesas
se tornam indispensaveis para a gestdo (WEINGARTNER et al., 2005).

E basilar que os responsaveis pela gestdo orientem suas decisdes pela
producao da corrente de valor, isto é, visando agregar valor aos insumos utilizados
para a execugao dos programas sociais, de forma a provocar mudancas efetivas na
situacao da populacao beneficiaria das acées (CARVALHO, 2003).

A Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social de Santiago/RS nao possui
nenhum sistema de mensuragédo da qualidade dos servigos prestados pelos CRAS,
trabalha com um sistema de racionamento de recursos repassados, € observa as
urgéncias em determinadas areas em que os CRAS sao mais acionados; diante do
exposto, pode-se fazer emergir um questionamento de suma importancia: quais 0s

fatores que podem melhorar na prestacado de servicos dos CRAS no municipio de
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Santiago/RS pela gestdo da sua Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social,

frente a um modelo avaliativo de suas ac¢fes pelos usuarios?
1.2 OBJETIVOS
1.2.1 Objetivo geral

Formular um modelo avaliativo quantitativo adequado para uso interno da
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social para decisdes assertivas e
eficientes nos seus processos de gestdao em relacdo aos Centros de Referéncia de

Assisténcia Social (CRAS), visando o aperfeicoamento do servigo prestado.
1.2.2 Objetivos especificos

a) Caracterizar as familias dos CRAS de Santiago/RS;

b) ldentificar os aspectos que afetam a percepcédo sobre a qualidade e a
satisfacdo dos servicos prestados nos CRAS;

c) Sugerir agées de melhorias nos servigos dos CRAS, visando uma gestao e

servigos mais eficientes.
1.3 JUSTIFICATIVA

Ao investir na proposta que tal projeto concebe, pensa-se que as trés
unidades do CRAS local, de Santiago/RS, e a ampla abrangéncia que elas tém de
bairros e moradores/usuarios ja refletem a preocupacao em investir em melhorias
internas nos CRAS e na propria Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social.

E um volume de bairros e cidaddos expressivos, diante de uma cidade com
aproximadamente 49.425 habitantes (IBGE, 2019), cujos CRAS em Santiago/RS,
em suas trés (03) unidades, atendem a 22 (vinte e dois) bairros.

Todas as unidades dos CRAS emitem relatérios internos e outros
documentos, mas nao sao suficientes para imprimir um compasso mais estavel nas
acoes da Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social, pois, como se pontuou,
essas unidades prestam contas apenas de gastos com as manutengbes ao
atendimento possivel das reivindicacdes. E isso quer dizer que a preocupacao maior

€ contabil, correspondentes aos recursos e a sua redistribuicdo ao atendimento dos
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usuarios; isso remete a compreender que internamente ainda ndo atingiu o contexto
do trabalho dos colaboradores e do significado das acbées da Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Social a populagdo, precisamente no aspecto de avaliagcdo do
servigo prestado.

A partir de um diagnéstico, utilizando indicadores para descrever a situacao
em que os CRAS se encontram, tal ferramenta sera contributiva especificamente a
cada area de cobertura do CRAS, pois as unidades devem ter volumes de urgéncias
diferenciados, sendo que uns sao simples e representam menor ou maior
investimento e atenc¢do, enquanto outros sao mais complexos e dependem de
especializagcdo dedicada e, novamente, essa condicdo ira remeter a Secretaria
Municipal de Desenvolvimento Social a uma nova postura e demanda de acgdes
internas com possiveis ajustes de aperfeicoamento.

O interesse e a motivagdo pelo tema também é um empenho pessoal e
profissional a interferir igualmente a responsabilidade social e cidada, tanto quanto
uma pequena colaboracdo a varios movimentos que também clamam por
ferramentas e ideias para se fazer estabelecer e articular valores mais humanizados
e correspondentes a solidariedade com as agdes da administragdo publica; portanto
a construcdo de um modelo para mensurar o desempenho interno da Secretaria
Municipal de Desenvolvimento Social em relacdo aos CRAS locais e a demanda de
trabalhos e atencédo sobre eles representa uma iniciativa significativa e racional,
considerando as particularidades e as configuracdes locais que, por ora, manifestam
razoavel percurso nas suas tarefas, mas ainda precisam de evolugdo, e ¢é
justamente essa proposta que pode auxiliar a uma readequacao nas suas linhas de
acdes de investimentos diversos, promovendo melhorias nos servigos prestados e,
consequentemente, na qualidade de vida da populacgao.

Percebem-se algumas possibilidades e beneficios através da realizacdao de
um trabalho de pesquisa como o0 que esta proposto, tanto para os gestores da
administragdo publica e quanto para a sociedade em geral, que sera a maior
beneficiada, pois sempre que se trata de desenvolvimento local, trata-se de um
publico-alvo necessitado de melhorias e de cidadania, de uma sociedade que deve
entender que a diminuicao das diferencas e do melhor emprego de recursos também
Ihe beneficia. Dentro desse contexto a proposta que se vem esclarecendo procurara
no seu objetivo de propor uma modelo para mensurar o desempenho das agdes da

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social, podera entao ofertar melhores
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condicOes de trabalho e assisténcia aos CRAS e os cidadaos que residem em seus
bairros de cobertura, possibilitando, ainda, a tomada de decisbes mais assertivas
guanto a investimentos, a servigos e a gestao.

Para o mestrando, atender aos objetivos que delimitou neste estudo, as
buscas, demais processos e esfor¢cos que envolvem sua proposta representa uma
vontade pessoal e profissional, de criar enfrentamentos as preocupacdes e as
angustias, provocadas pelas experiéncias do trabalho diario. Certamente a pesquisa
€ um episdédio contributivo que traz dados e informagbes para o ambito da
administracdo publica, inspirando e enriquecendo as opc¢des de gestdo e de
pesquisa em modelos a disposicdo das demais secretarias da Prefeitura Municipal
de Santiago/RS, ou de todo o publico, para avaliarem, aplicarem, reconstruirem ou
aperfeicoarem seus saberes e tarefas.

Para os gestores, o estudo permite um diagndstico da situacdo desde o
momento da coleta de dados, criando subsidios para a elaboracdo de planos de
acdes e atualizacdes, a fim de ampliar o potencial da Prefeitura Municipal para
alcancar seus objetivos e melhorar a opinido publica a respeito da Secretaria
envolvida, podendo, inclusive, contrapor criticas com base nos dados coletados.

A sociedade e ao espaco publico, a relevancia dessa proposta reside e
implica na qualidade de vida que sera consequéncia das manobras, estudos e
decisdes que tal instrumento permitira criar ou aperfeicoar, promovendo melhores
condi¢bes tanto de trabalho como de resultados, ou seja, trata-se de um trabalho
auténtico e significativo, com um modelo capaz de empregar estratégias e agdes
para se chegar a um indice de desenvolvimento adequado e desejado, contribuindo
para a instalacdo de uma nova cultura de trabalho em prol da coletividade.

A significancia do tema tomou a forma de preocupacédo e de angustia em
contribuir e tragar caminhos para os cidaddaos e os servidores publicos virem ao
encontro dos seus propositos e beneficios, pois de um lado ha os vitimados pelas
politicas e manobras que corroboram a estagnacao social, e de outro, os que
langam esforcos e competéncias para diminuirem os impactos resultantes dessa
configuragcdo administrativa e politica sujeita a melhorias, fazendo uso de recursos
escassos ou limitados que comprometem o resultado de seu trabalho.

A esfera publica precisa atender com eficiéncia e eficacia a sociedade, a
exemplo do disposto no Decreto n. 7.185, de 27 de maio de 2010, que dispde sobre

0 padrao minimo de qualidade do sistema integrado de administracao financeira e
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controle, que inclui a expressao das informagdes dispostas em um sistema capaz de
ser disponibilizado e visivel a todo interessado sobre os gastos e investimentos
feitos por determinado setor, como pode ser a referida Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Social, e, para isso, & necessario que sejam buscadas
informacgdes desde sobre a satisfagdo das pessoas com a prestagcao dos servigos,
para se verificar o controle e distribuicdo dos investimentos com pessoal e servicos.
Desse modo, as atividades das organizagbes publicas devem ser ajustadas para
estarem de acordo com as necessidades dos seus usuarios e atenderem a
contabilidade e a prestacao de informacgdes sobre seus gastos (BRASIL, 1993).

A politica publica ndo € s6 do Estado, visto que, para sua existéncia, a
sociedade exerce papel ativo e decisivo. Isto requer a participacdo de ambas as
partes para sua efetivacdo. Sabe-se que a concretizagao de direitos sociais, citando
como exemplo, se da a partir das politicas publicas, que se operacionalizam por
meio de programas, projetos e servicos (MACIEL, 2009); para o referido autor, na
contemporaneidade, ha o desafio do crescimento das desigualdades sociais,
impulsionadas pelos idearios neoliberais que, ao criar e acumular riquezas,
acentuam a pobreza dos excluidos desse processo.

A Politica Nacional de Assisténcia Social- PNAS (BRASIL, 2004) se refere
aos campos da informag&o, monitoramento e avaliagdo, dando-lhes [...] um sentido
técnico e politico|, quando até hoje, e de forma ainda ocasional, a avaliacdo da
assisténcia social s6 tem ocupado o lugar técnico-operacional, sob uma perspectiva
instrumentalista, racional-burguesa, pois o PNAS, assim estabelece que: Trata-se
de pensar politicas de monitoramento e avaliagdo como taticas de ampliagéo e de
fortificacdo do campo da assisténcia social|| (BRASIL, 1993).

A avaliagdo de programas sociais pode propiciar aos gestores e aos técnicos
uma base confiavel de auxilio a tomada de decisdes, principalmente na execucéao de
projetos e na classificagdo de urgéncias a serem atendidas com certa prioridade, e,
ainda, os resultados dessa avaliacdo de desempenho de ambas as partes contribui
a credibilidade daqueles que buscam ou exigem informacdes a respeito dos gastos
publicos (HOLANDA, 2006).

Também se deve considerar, no tramite dessa proposta, a condicdo de
representante da populagdo santiaguense, exercendo a fung¢édo de vereador, com um
trabalho focado, principalmente, em prol das pessoas em situacdo de

vulnerabilidade econdmica e social. Tais condigdes demonstram a responsabilidade
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do cargo exercido e naturalmente trazem o dever de se buscar agcées que objetivem
uma sociedade menos desigual.

Diante do exposto, é cristalino que avaliar a percepc¢ao dos cidadaos quanto
aos servigos auxiliara muito o poder publico no desenvolvimento de suas acgoes.
Nesse prisma, este trabalho tem como objetivo identificar a qualidade dos servigos
ofertados pelos CRAS sob a perspectiva dos usuarios e com isso propor sugestdes
e melhorias nos servicos prestados pelos Centros de Referéncia da Assisténcia
Social da Prefeitura Municipal de Santiago/RS. Logo, essa avaliacdo traz
importantes informacdes aos gestores para que possam entender se a qualidade
dos servicos esta se traduzindo em satisfacdo do seu publico-alvo, apontando em
quais aspectos ha a necessidade de aprimoramento.

Diante deste contexto, ou seja, da importancia do trabalho do vereador como
agente politico e interlocutor da populagéo, do dever do Poder Executivo Municipal
em buscar projetos, visando um atendimento de qualidade para as familias em
situacao de vulnerabilidade e, também, pela auséncia de medi¢cdo da qualidade dos
servicos prestados pelos CRAS e dos indicadores da eficacia dos programas
desenvolvidos no Municipio de Santiago/ RS, este estudo se mostra plenamente

justificavel.
1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Com o proposito de atingir o objetivo principal da dissertacdo que € Formular
um modelo avaliativo quantitativo adequado para uso interno da Secretaria Municipal
de Desenvolvimento Social para decisbes assertivas e eficientes nos seus
processos de gestdo em relacdo aos Centros de Referéncia de Assisténcia Social
(CRAS)|,, o trabalho estrutura-se em quatro capitulos e as consideracodes finais.

No primeiro capitulo sdo apresentados, resumidamente, a contextualizagdo
do tema do estudo, a definicho do problema de pesquisa, 0os objetivos e a
justificativa para a realizagao deste trabalho.

No segundo capitulo, € realizada uma revisdo bibliografica sobre o tema,
através da fundamentacao teodrica dos principais topicos: a) Historia das Politicas
Publicas no Brasil; b) Sistema Unico da Assisténcia Social (SUAS) e Centro de
Referéncia da Assisténcia Social (CRAS); c) Avaliagdo da Qualidade de Servigos

Publicos; e d) Avaliagdo da Qualidade nos Servigos nos CRAS.



36

No terceiro capitulo, € apresentado o método que foi utilizado no decorrer do
estudo para o levantamento de dados relevantes que respondam a problematica
desta pesquisa. Assim, sado descritos o método de pesquisa, as populacbes e
amostras, a coleta e analise dos dados e a definicdo de termos e variaveis.

O quarto capitulo abrange a analise e a discussao dos resultados do trabalho.

Por fim, sdo apresentadas as consideragdes finais que trazem aspectos da
caracterizagao dos usuarios, bem como contribuigcdes para agées de melhorias nos

servigos dos CRAS, visando uma gestao e servigos mais eficientes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Ha quatro eixos presentes neste referencial tedrico: a) Histéria das Politicas
Publicas no Brasil; b) Sistema Unico da Assisténcia Social (SUAS) e Centro de
Referéncia da Assisténcia Social (CRAS); c) Avaliacao da Qualidade de Servicos

Publicos; e d) Necessidade de Avaliagao nos Servigos de Assisténcia Social.
2.1 HISTORIA DAS POLITICAS PUBLICAS DE ASSISTENCIA SOCIAL NO BRASIL

A pratica da assisténcia social esta presente na histéria da humanidade desde
os tempos mais longinquos, ndao estando adstrita nem a civilizagdo judaico-crista,
nem as sociedades capitalistas. Na Roma antiga, por exemplo, o Estado distribuia
trigo ou vendia a precos muito baixos visando conter revoltas populares que
ocorriam por falta de acesso a alimentos.

Na Idade Média, por exemplo, a grande influéncia do Cristianismo, com a
doutrina da fraternidade, incentivou a pratica assistencial com a difusdo das
confrarias que apoiavam as viuvas, os orfaos, os velhos e os doentes (CARVALHO,
2006).

Em todo o mundo, o processo de implantacdo da assisténcia social como
politica governamental foi extenso, com foco na beneficéncia. O histérico da
Assisténcia Social no Brasil, da mesma forma, foi longo e pautado na caridade, nas
relacdes clientelistas e na filantropia. Nesse historico, evidencia-se a priorizacao do
assistencialismo em prejuizo do direito.

A década de 30 pode ser considerada como o periodo de introducdo da
politica social no Brasil. Segundo Behring e Boschetti (2006), o Movimento de 30,
que levou Getulio Vargas ao poder, foi um momento de mudanca de direcdo no
longo processo de constituicdo de relagdes sociais tipicamente capitalistas no Brasil.
No Governo de Getulio Vargas, houve um processo de regulamentagcdo das
relacdes de trabalho no pais, sendo instituido o Ministério do Trabalho e a carteira
do trabalho, assim como foram criados os Institutos de Aposentadorias e Pensoes.
Em 1930, também foi o Ministério da Educacao e Saude Publica.

Percebe-se que os beneficios sociais citados acima estavam relacionados ao
emprego. Mas, ocorre que a maioria da populacdo nao possuia vinculo
empregaticio, entdo, esse acesso aos direitos sociais era muito restrito. Além disso,
esses beneficios s6 eram validos aos trabalhadores urbanos, restando os
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trabalhadores rurais excluidos dessa politica social. Quanto aos desempregados,
estes dependiam da caridade das instituicoes filantropicas.

Em 1942, foi criada a Legido Brasileira de Assisténcia (LBA), que tinha como
propésito inicial, a congregacdo de organizacbes assistenciais de boa vontade e
nucleadas pelo pais para atendimento as familias dos pracinhas, e ap6s 1946, a
instituicdo dedicou-se a maternidade e a infancia, implantando postos de servigos de
acordo com interesses e apoios, visando a legitimacao do Estado junto aos pobres
(FALEIROS, 2000).

As mudancgas politicas do pais, no decorrer dos anos, ndo mudaram a
situacdo da assisténcia social no Brasil, que seguiu clientelista, conservadora e de
acordo com a conveniéncia politica, sendo coordenado por pessoas sem articulagéo
e com programas sociais baseados na logica da concessdo e da dadiva,
contrapondo-se ao direito (COUTO, 2006).

No mesmo sentido, € inequivoco que o tema Assisténcia Social foi visto, por
décadas, como um campo propicio a trocas de favores, a apadrinhamentos, ao
clientelismo e ao mando, fato que acabou padronizando de forma arcaica as
relacbes tracadas nesse segmento, tornando-se uma cultura politica brasileira
(COUTO et al., 2010).

S6 com a Constituicdo Federal de 1988, que € o grande momento de inflexao
no campo dos direitos, que a Assisténcia Social ganha o status de politica publica,
integrando o tripé da seguridade Social brasileira constituindo-se como

[...] direito do cidaddo e dever do Estado, € politica ndo contributiva que
prové os minimos sociais, realizada através de um conjunto integrado de
acbes de inciativa publica e da sociedade para garantir o atendimento as
necessidades basicas (BRASIL, 1988).

Todavia, a Constituicao Federal de 1988 (BRASIL, 1988), efetivada através
da Lei Organica da Assisténcia Social-LOAS (BRASIL, 1993), trouxe uma nova
visdo sobre a tematica, agregando conceitos como campo da Seguridade Social e
da Protecdo Social Publica, sob esse enfoque, Yazbek (1995, p. 10) refere o
seguinte:

[...] campo dos direitos, da universalizagdo dos acessos e da
responsabilidade estatal, iniciando um processo que tem como horizonte
torna-la visivel como politica publica e direito dos que dela necessitarem.
Sem duvida um avancgo, ao permitir, que a assisténcia social, assim posta,

transite do assistencialismo clientelista para o campo de defesa e atencgéo
dos interesses dos segmentos mais empobrecidos da sociedade.
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Tais dispositivos foram essenciais para uma nova leitura da Assisténcia Social
no Brasil, ja que ela passou de uma nao-politica a algo que, agora, possui
instrumentos capazes de atender a sociedade concreta e objetivamente. Assim, a
LOAS, em sua redacéao, refere quem sdo os usuarios da assisténcia social, e os
define como aqueles que dela necessitarem||, isso significa que estdo enquadrados
como usuarios da assisténcia social todos os individuos que se encontram fora dos
setores correntes de protegcdo publica: as redes sociorrelacionais, o trabalho e os
servicos sociais publicos (COUTO et al., 2010, p. 46).

De acordo com a PNAS (BRASIL, 2004), sado fungdes da Assisténcia Social: a
protecdo social hierarquizada entre basica e prote¢do especial, a vigilancia social,
entendida como producado e sistematizacdo de informacgodes, indicadores e indices
territorializados das situagdes de vulnerabilidade e risco social e a defesa dos
direitos socioassistenciais.

Dos programas assistenciais sociais, se quer destacar dois programas: o
CRAS (BRASIL, 2018g), e ambos visam o empoderamento das familias € membros
para o enfrentamento das situagées de vulnerabilidade e risco social, contribuindo
assim para a construcao e reconstrucao das relacoes familiares e comunitarias, que
€ 0 que se revisou também, antes; e o0 SUAS, que é descentralizado e sustentado
pela PNAS (BRASIL, 2004), que trabalha a partir da gestdo compartilhada e
cofinanciamento das acdes pelos Conselhos de Assisténcia Social dos municipios,
Estados e Unido, com dois tipos de protecao: basica e especial operacionalizadas
pelos CRAS, CREAS e também pelos Centros de Referéncia Especializado para a
Populacdo em Situacdo de Rua — Centro POP (BRASIL, 2011b). Segue a
compreensao sobre o SUAS e o CRAS, pois ambos estdao operacionais na realidade
local, cuja proposta e tema podera ser exercitado.

2.2 SISTEMA UNICO DA ASSISTENCIA SOCIAL E CENTRO DE REFERENCIA DA
ASSISTENCIA SOCIAL

Sobre o Sistema Unico de Assisténcia Social- SUAS (BRASIL, 2018i), cujo
modelo de gestdo é descentralizado e participativo, constitui-se na regulacédo e
organizacdao em todo o territorio das acbes socioassistenciais. Os servicos,
programas, projetos e beneficios tém como foco prioritario a atencao as familias,
seus membros e individuos e, através dos CRAS e CREAS, passam a ter funcoes
definidas e atendimento as pessoas que deles necessitem. A unidade executora das
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acdes de Protecdo Social Basica é o Centro de Referéncia da Assisténcia Social
(CRAS) e da Protecado Social Especial € o Centro de Referéncia Especializado da
Assisténcia Social (CREAS) (BRASIL, 2011a).

O CRAS se trata de uma unidade publica estatal de base territorial, de
execucao dos servigos de protecdo social basica destinada a populagdo em situagao
de vulnerabilidade social. A NOBSUAS 2012 (BRASIL, 2012) n&do prevé quantidade
minima de CRAS por municipio. Todos os 5570 municipios ja receberam a oferta
para o cofinanciamento federal do Piso Basico Fixo (PBF).

A implantacdo do CRAS ¢é uma estratégia de descentralizacédo e
hierarquizagcédo de servicos de assisténcia social e, portanto, elemento essencial do
processo de planejamento territorial e da politica de assisténcia social do municipio.
Deve-se prever a gradual cobertura de todos os territérios vulneraveis existentes e
reconhecidos.

No desenvolvimento de acbes da Protecdo Social Basica, identifica-se o
Servico de Protecdo Integral a Familia (PAIF); o Servico de Convivéncia e
Fortalecimento de Vinculos (SCFV) e o Servico de Protecdo Social Basica no
Domicilio para Pessoas com Deficiéncia e ldosas ou a quem necessitar; o trabalho
tem foco na troca de informagdes sobre questdes relativas a primeira infancia, a
adolescéncia, a juventude, o envelhecimento e deficiéncias a fim de promover
espacos para troca de experiéncias, expressao de dificuldades e reconhecimento de
possibilidades.

O PAIF desenvolve agdes e servigos basicos continuados para familias em
situacdo de vulnerabilidade social decorrentes da pobreza, privagdo e, ou,
fragilizagdo de vinculos afetivos- relacionados e de pertencimento social| (BRASIL,
2005) em seu territorio de abrangéncia.

O servico de convivéncia e fortalecimento de vinculos €&, segundo a
Tipificagdo Nacional de Servicos Socioassistenciais, um servi¢co realizado com
grupos, organizado de modo a prevenir as situagoes de risco social, ampliar trocas
culturais e de vivéncias, desenvolver o sentimento de pertengca e de identidade,
fortalecer vinculos e incentivar a socializa¢do e a convivéncia comunitaria.

O servigo possui carater preventivo, pautado na defesa dos direitos e no
desenvolvimento das capacidades e das potencialidades de cada individuo,
prevenindo situag¢des de vulnerabilidade social. Trata-se de um Servigo da Protecao
Social Basica do Sistema Unico de Assisténcia Social, regulamentado pela
Tipificagdo Nacional de Servigos Socioassistenciais, conforme Resolugao
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CNAS n. 109/2009 (BRASIL, 2009), e foi reordenado em 2013 por meio da
Resolugcdo CNAS n. 01/2013 (BRASIL, 2013), cujo SCFV é ofertado no CRAS.

Sendo que os usuarios podem chegar ao CRAS por demanda espontanea,
busca ativa, encaminhamento da rede socioassistencial ou encaminhamento das
demais politicas publicas e de érgéaos do Sistema de Garantia de Direitos. Entende-
se por publico-alvo do SCFV criangas, adolescentes, jovens, usuarios da faixa de 18
a 59 anos e idosos, conforme a Cartilha "Concepg¢do de Convivéncia e
Fortalecimento de Vinculos" (SCRIBD, 2018).

O servico do CRAS ¢é baseado no respeito a heterogeneidade dos arranjos
familiares, aos valores, crencas e identidades das familias. Fundamenta-se no
fortalecimento da cultura do dialogo, no combate a todas as formas de violéncia, de
preconceito, de discriminagao e de estigmatizacao nas relagdes familiares (BRASIL,
2018g).

Visando o atendimento integral aos individuos e as familias, os CRAS, de
acordo com a orientagdo revisada sobre tal sistema e sua composi¢cao e objetivos
(BRASIL, 2018g), contam com a atuacao de uma equipe multiprofissional composta
por: Coordenador, Assistente Social, Psicologo, Pedagogo, Orientador Social,
Agente Administrativo, facilitadores de oficinas, estagiarios de areas a fim. Tal
equipe viabiliza a oferta de diversos servicos como o atendimento socio familiar;
defesa de direitos, socializacdo familiar e convivéncia comunitaria; acdes
socioeducativas com familias, criancas, adolescentes, adultos e idosos;
encaminhamento e orientagdo para concessao de beneficios; elaboracdo e
execucao de projetos sociais.

O SUAS (BRASIL, 2018I), ao eleger a matricialidade/sécio-familiar que se
refere a centralidade da familia como nucleo social fundamental para a efetividade
de todas as agdes e servigos da politica de assisténcia social, como uma de suas
bases estruturantes, organiza toda a rede socioassistencial para o apoio as familias,
a fim de assegurar a toda a populacdo o direito a convivéncia familiar, seguindo o
pressuposto de que para a familia prevenir, proteger e manter seus membros é
necessaria a agao efetiva do poder publico.

O CRAS, assim, considera as familias como um espago de ressonancia e
sinergia dos interesses e das necessidades coletivas e de mobilizagdo a
participagdao e ao protagonismo social, ou seja, como um vetor de mudanga da
realidade social (BRASIL, 2018g). Além disso, os CRAS prestam servicos a

comunidade, assim como: entrevistas individuais e familiares, visitas domiciliares,
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palestras voltadas a populacdo comunidade, grupos de convivéncia,
encaminhamento e acompanhamento de familias, insercdo e atualizacdo no
Cadastro Unico, grupo de Geracdo Trabalho e Renda que realiza acbes de
capacitagao e insergao produtiva.

2.3 AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS PUBLICOS

A "boa pratica" é um estado de saber-fazer baseado na ética, competéncias e
habilidades, quando administrar remete a um trabalho ou agdes objetivas por
resultados, quando entram em cena auditorias, fiscalizagbes, propostas de
ressignificacdo, etc. no sentido de se tornar um exercicio de resolugdo ou
minimizag¢&o de problemas.

No mesmo sentido de que se deseja uma administracdo ou gestdo publica
otimizada, o atendimento ao cliente/usuario de seus servicos abrange as
expectativas expressas por ele durante o processo, e requer muita flexibilidade,
criatividade e capacidade de adaptacdo, € dificil pensar em ferramentas de
avaliacdo antes que o servico seja prestado, isto €, sua avaliagdo ocorre durante a
pratica e realizacdao (PALADINI, 2008).

A qualidade do servico de atendimento ao publico dentro da realidade
brasileira, e localmente, apresenta-se como um processo sujeito a superagdes, cujo
desafio maior € reestruturar, ressignificar ou adaptar-se aos novos tempos em que
0s problemas se multiplicam exponencialmente; os usuarios dos servigos publicos
estao cada vez mais conscientes sobre os seus direitos, o que os tornam também
mais criticos e exigentes, surgindo dai uma necessidade particular de respeitar as
diferencas entre eles e usar a percepcao para entender o que cada um deseja,
buscando ao maximo atendé-los dentro das normas e possibilidades que a
instituicdo € capaz de prover. Segundo Trevisan et al. (2009, p. 265):

As organizagdes publicas mudam o seu comportamento quando se voltam
para os seus cidadaos-clientes. Elas se toram mais eficientes e
preocupadas com a qualidade dos servigos prestados, provocando, assim, a
satisfagdo dos cidadaos.

A satisfacdo do usuario acontece a partir do momento em que sao atendidos
seus anseios e necessidades, o que torna suas percep¢des em relagcdo ao servico
positivas, ja que os resultados esperados foram alcangcados (CRUZ, 2008). Em

contraposicao, a insatisfacdo € definida como uma expressao negativa e ocorre a
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partir do momento em que o usuario se sente insatisfeito ou decepcionado com a
prestacdo de um servico, o qual ndo atingiu as expectativas e demandas almejadas
(STANISZEWSKA; HENDERSON, 2004, apud ABRAHAO-CURVO, 2010).

Téboul (1999, p. 20), define servico: [...] um servigo € uma série de atividades
gue normalmente acontece durante as interagdes entre cliente e estruturas, recursos
humanos, bens e sistemas do fornecedor, com fins de atender a uma necessidade
do cliente.

Os servicos estao presentes a todo 0 momento e a disposigado para todos que
0s necessitem, nesta linha, segundo o mesmo autor:

Estamos todos nos servicos hoje em dia, e no futuro estaremos bem mais.
Estamos numa sociedade de servicos, consequéncia inevitavel do grau
elevado de personalizagdo e de interagcdo dentro de um meio
desregulamentado e competitivo, onde os consumidores tornam-se cada
vez mais exigentes (TEBOUL, 1999, p. 22).

Vasconcellos (2002) compreende que a qualidade de servicos prestados € de
dificil mensuragcdo, ja que os usuarios utilizam critérios objetivos e subjetivos.
Segundo o autor, as pessoas possuem diferentes padrdées de qualidade em
diferentes momentos de sua vida e ficam satisfeitos ou ndo de acordo com suas
expectativas. No entanto, avaliar a qualidade dos servicos de acordo com o0s
usuarios € extrema importancia, principalmente, quando a preocupacgao esta voltada
para o aprimoramento da gestdo da organizacao.

Para Anderson e Fornell (1992), a qualidade deve ser vista como o potencial
intrinseco aos atributos do produto ou servigco de prover satisfacao, ressaltando que
a qualidade percebida, entéo, é dependente da funcéo de utilidade para o cliente em
relacdo ao nivel de qualidade ou desempenho fornecido.

Paladini e Bridi (2013) destacam sete (07) motivos para a realizacdo da

avaliagdo de qualidade dos servicos:

— Direcionar o empenho da organizacdao em busca de um posicionamento
estratégico mais consistente;

— Selecionar as melhorias que tornam os servicos prestados mais
competitivos;

— Determinar os melhores mecanismos para direcionar esforcos no sentido

de ajustar o servico as especificagbes dos consumidores e clientes;
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— Atestar os graus de atendimento desejaveis em termos de eficacia da
organizacao;

— Definir quais as formas mais adequadas de utilizar os recursos que
viabilizam o processo produtivo, priorizando aqueles que terdo mais
impacto estratégico no desempenho das operagoes;

— Viabilizar os meios mais eficientes para envolver os recursos humanos no
esforco pela qualidade; e

— Ser fonte basica de toda melhoria.

Para avaliar a Qualidade em Servigos, Cardoso e Neto (2004) destaca alguns
aspectos viabilizados pela ferramenta SERVQUAL, como mensurar as pontuagdes
obtidas em cada item possibilitando a avaliagdao da qualidade do servico baseada
nas cinco dimensdes da qualidade e obter a mensuracao geral da qualidade dos
servicos, através da média da pontuagao obtida de todas as dimensdes. Além disso,
pode servir de base para a melhoria dos servigos, através da identificagdo dos
pontos fortes e fracos da organizacédo, e, por fim, identificar em qual dimenséo o
servico de uma empresa é superior em relacdo aos servicos dos concorrentes e em
quais dimensdes 0 servigo precisa ser aprimorado.

O SERVQUAL é um procedimento de mensuragao da qualidade, por meio da
diferenca de escores. Conforme Rodrigues (2001, p. 119), a SERVQUAL: [...] ainda
gue seja objeto de criticas tanto conceitual quanto metodoldgico, é considerado por
muitos autores no dominio do marketing um instrumento adequado ao estudo da
problematica da qualidade de servigos.

Concebido originalmente em duas se¢des (uma para avaliar as expectativas
do consumidor — primeira coluna; a segunda coluna para avaliar suas percep¢des
em relacdo a prestagdo de um determinado servico), o SERVQUAL possui
22 questbes para mensurar as cinco dimensdes de qualidade de servigos. Estas
guestdes devem ser avaliadas em uma escala de 7 a 1 pontos, sendo que estes

numeros variam de nivel elevado a baixo; conforme o Quadro 1, que segue:
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(continua)

Questionamentos:

Questionamentos:

Pontuagéo . L Pontuagéo ~ L
¢ Expectativas do Usuério (E) ¢ Percepg¢des do Usuério (P)
1. A instituicdo oferece
1. Se deveria ter tecnologia e
maquinas/equipamentos maquinas/equipamentos
mais tecnologicos interessantes ao
atendimento
2. As instalagées séo
2. A instalacao fisica poderia confortaveis e oferecem
apresentar mais conforto tranquilidade durante a
espera para o atendimento
3. Os colaboradore_s pqderlam 3. Os colaboradores séao
estar uniformizados, . e .
identificaveis pelo uniforme
asseados e usarem EPIs .
. que vestem e isso promove
apropriados (luvas, S
. organizagao e
mascaras, etc.) para -
responsabilidade
atender
. 4. A instituicdo é assidua e
4. Cumprir o prazo de !
. cumpre o prazo determinado
atendimento .
para atender o usuario
5. Frente a problemas de 5. A instituicdo sempre tem
organizagcao e atendimento uma solugao para 0s casos
se deveria ter um plano de de dificuldade em relagao ao
acao mais eficiente atendimento ao usuario
6. O ambiente  deveria 6. A Instituicao tem ~ um
. ambiente organizado,
apresentar maior . . . .
o técnico e inspira seriedade
confiabilidade
no que faz
7. O atendimento poderia ser 7. O tempo de atendimento é
cumprido conforme o tempo cumprido conforme o que foi
planejado anunciado ao usuario
8. Os registros de atendimento 8. Ha _reglstros preench|_dos e
. : devidamente arquivados
poderiam serem mais f
completos para _ uturas
consultas/atendimentos
9. Menor tempo de espera em 9. Ha disponibilidade de
razao de atendimentos de pessoal para atender os
urgéncia casos de urgéncia
10. Os colaboradores sao
10. Maior disponibilidade dos educados e cumprem o
colaboradores para atender atendimento com atencgéo e
e trabalhar relacionamento respeito aos usuarios sem
com o usuario deixa-los esperando por
uma atitude
. D.eve-s_e_c_antender a falta de 11. A demanda de atendimento
disponibilidade e . c
- € grande e o0 usuario é
assiduidade por parte dos . .
compreensivel a respeito
colaboradores
12. Os usuarios podem
apresentar comportamento 12. Os usuarios séo
mais confiavel e seguro compreensiveis e solidarios
com relagéo aos com os demais que também
colaboradores e seu esperam por atendimento

atendimento
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Quadro 1 - Instrumento SERVQUAL

(conclusao)

Pontuacéo

Questionamentos:

Expectativas do Usuario (E)

Pontuacédo

Questionamentos:

Percepc¢des do Usuario (P)

13.

Os usuarios devem ter
autonomia para
apresentarem além das
queixas, espaco para
negociarem o atendimento

13.

A instituicdo oferece servico
de escuta, e para casos
especiais se reserva ao
direito de dar maior atengéo
ao usuario

14.

Os colaboradores poderiam
ter maior atengdo e
educacéao com o]

colaborador e menos
discriminagao

14.

Os colaboradores trabalham
profissionalmente e sao, ao
mesmo tempo, simples e
carismaticos

15.

Os colaboradores devem
ter formacdo continuada
para uma melhor resposta
ao seu saber-fazer
profissional

15.

Os colaboradores tém
competéncias e habilidades
que os fazem perceber na
rotina as necessidades e
angustias do usuario

16.

Eficiéncia e estratégia para
servir melhor o usuario de
forma  especializada e
individual

16.

O ambiente de atendimento
€ organizado e mantém um
protocolo confiavel de
atendimento e orientagdo ao
usuario

17.

A instituicdo poderia focar
num atendimento
especializado sobre o
usuario

17.

A instituicdo tem seu
protocolo proprio e ndo tem
autonomia para alterar a
forma de atendimento

18.

O usuario ndo acredita que
a instituicdo tenha interesse
apenas em ajudar e ser
solidaria com as suas
necessidades

18.

A instituicdo n&o tem outro
interesse a nao ser o de
trabalhar a assisténcia social

19.

O atendimento poderia
sofrer flexibilidade e ofertar
melhor conforto de
acessibilidade ao usuario

19.

O horédrio de atendimento
ndo pode sofrer mudancas
em funcao da diversidade de
urgéncias e em funcdo dos
afazeres do usuario e da
disponibilidade de
colaboradores e
profissionais em servigo

. ~ 20. A circulagdo de pessoas é
20. A circulacdo de pessoas
. o controlada para que os
estranhas & inadmissivel . .
frente 20S USUAMos usuarios se sintam seguros
até seu atendimento
. - 21. A instituicdo apresenta um
21. O aparato material e fisico e . Gao ap
o - : ambiente fisico adequado e
seu arranjo é insuficiente a -
. nao apresenta desconforto
demanda de usuarios -
ao usuario
22. Ha profissionais suficientes
22. Os profissionais a para atender a demanda de
disposicao sao insuficientes usuarios de forma
proporcional
DISCORDO 12 3 5 6 7 CONCORDO
Plenamente Plenamente

Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithami e Berry (1988).
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Os resultados das duas se¢des sao comparados para se chegar a resultados
de lacunas para cada uma das cinco dimensdes. Quanto menor a lacuna, mais alta
a expectativa de qualidade de servico (BATESON; HOFFMAN, 2001, p. 371), cujas
duas secoes, de vinte e duas questdes cada uma, resultam em quarenta e quatro
respostas que serao avaliadas sob a perspectiva das cinco dimensdes da qualidade
do servico.

O método avalia o que considera serem as 5 dimensdes mais relevantes na
prestacdo de servicos de qualidade através dos seguintes atributos: confiabilidade,

seguranca, tangibilidade, empatia e presteza:

— A confiabilidade refere a capacidade da empresa de realizar o servigo de
maneira confiavel, precisa e de acordo com o que foi prometido para o
cliente;

— Seguranga envolve a competéncia da sua organizagdo em transmitir
confianca e seguranca para os clientes;

— Tangibilidade mede a qualidade dos recursos fisicos necessarios para a
prestacdo do servico, desde a infraestrutura, passando pelos
equipamentos usados e a aparéncia dos colaboradores;

— Empatia corresponde ao quanto o atendimento ao cliente pode ser
personalizado e individualizado de acordo com suas necessidades;

— Presteza avalia 0 quao rapido a sua empresa consegue prestar seu
servico e qual a sua disposicdo em solucionar as duvidas do
cliente/usuario (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988 Apud: Pena,
et al. O emprego do modelo de qualidade de Parasuraman, Zeithaml e
Berry em servicos de saude, 2013):

Quadro 2 - Referenciais de qualidade complementares ao Instrumento SERVQUAL

Dimensao Descricao

— Da oferta de tecnologia, equipamentos/materiais

Configuragbes humanas e materiais funcionais

— Da apresentacao pessoal, higiene e formagéao

— Do acolhimento, atendimento e finalizacdo do

Organizacgao operacional atendimento (encaminhamentos, orientacoes,
agenda, etc.)

— Do feedback entre usuario e profissional quanto ao
atendimento

— Da credibilidade e no aceite de seguir as orientagoes
recebidas desde a triagem até o atendimento

— Do cuidado com o usuario em perceber suas

Empatia angustias até a necessidade de ser atendido de forma

diferenciada, conforme o caso

Responsividade

Confiabilidade

Fonte: Adaptado de Parasuraman,Zeithami e Berry (1988).


http://www.blogdaqualidade.com.br/como-determinar-a-quantidade-de-equipamentos-necessaria-para-a-operacao/
http://www.blogdaqualidade.com.br/como-determinar-a-quantidade-de-equipamentos-necessaria-para-a-operacao/
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Assim, percebe-se que a avaliagdo pode trazer inumeros beneficios
estratégicos para a organizacdo, sendo um importante aliado para os gestores
interessados em garantir a satisfacdo dos usuarios. Todavia, para a pesquisa atingir
sua finalidade, € imprescindivel que sejam utilizados instrumentos de avaliacdo que
sejam compativeis com a atividade realizada, para que as informagbes geradas

sejam uteis para a administracao publica.
2.4 A NECESSIDADE DE AVALIACAO NOS SERVICOS DE ASSISTENCIA SOCIAL

A Secretaria de Desenvolvimento Social € responsavel pelo planejamento,
coordenagao e execucao da Politica Municipal de Assisténcia Social e pela Gestao
do Sistema Unico de Assisténcia Social no Municipio - SUAS, tendo como
atribuicbes planejar, organizar, supervisionar, coordenar e executar agdes
direcionadas a populacao de baixa renda, visando a melhoria da qualidade de vida e
o desenvolvimento social da comunidade. Unem-se a isso, programas e atividades
destinadas a protecdo de grupos vulneraveis, como, por exemplo, criancas,
adolescentes, pessoas com deficiéncia e idosos.

O CRAS é uma unidade responsavel pela oferta de servicos de protecao
basica do Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS), nas areas de vulnerabilidade
e risco social, sendo vinculado a Secretaria Municipal de Desenvolvimento. O
Municipio de Santiago possui trés CRAS, sendo dois fixos € um volante.

O CRAS, no geral, tem caracteristicas e configura¢des préprias, por exemplo,
quando deve ser instalado préximo do local de maior concentragdo de familias em
alguma situacdo de fragilidade social, cujos enfrentamentos se fazem por
programas, projetos, servicos e beneficios para combater ao maximo possivel a
pobreza, privacdo e/ou fragilizacdo de vinculos afetivos (relacionais e de
pertencimento social: discriminacdes etarias, étnicas, de género ou por deficiéncia,
dentre outras).

Dessa forma, conforme se viu antes (BRASIL, 2018g), o CRAS se presta ao

exercicio:

— De apoio as familias e aos individuos na garantia dos seus direitos de

cidadania, com énfase no direito a convivéncia familiar e comunitaria;


https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Prote%C3%A7%C3%A3o_b%C3%A1sica&action=edit&redlink=1
https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Prote%C3%A7%C3%A3o_b%C3%A1sica&action=edit&redlink=1
https://pt.wikipedia.org/wiki/Sistema_%C3%9Anico_de_Assist%C3%AAncia_Social
https://pt.wikipedia.org/w/index.php?title=Risco_social&action=edit&redlink=1
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— De servigos continuados de acompanhamento social as familias ou a seus
representantes;

— De visita e entrevista as familias que estejam em situagbes de risco e
quase-risco;

— Da acolhida para recepcdao, escuta, orientacdo, referéncia e
encaminhamentos;

— De orientagdo geral por palestras voltadas a comunidade ou a familia,
seus membros e individuos;

— De orientacdo pratica por alguns meios, a exemplo da oficina de
convivéncia e de trabalho socioeducativo para familias, seus membros e
individuos, acoes de capacitacao e de insercao produtiva;

— Das campanhas socioeducativas, reunides e acgdes comunitarias,
articulacao e fortalecimento de grupos sociais locais;

— Da atividade ludica nos domicilios com familias em que haja crianca com
deficiéncia;

— Da producao de material para capacitagao e insercao produtiva para

oficinas ludicas e para campanhas socioeducativas.

Sabe-se que a vertente de avaliacdo sobre o CRAS é mais em uma linha
contabil do que gerencial, que sao realizados dentro dos proprios CRAS e da
Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social, portanto, é significativo que se faca
a revisao e a comprovacgao dessas configuragoes, na sua totalidade ou parcialidade.
O trabalho proposto traz uma importante contribuicdo a gestao da propria Secretaria
Municipal de Desenvolvimento Social, aos CRAS e a sociedade. A necessidade da
avaliacdo demonstra-se ainda mais relevante, devido ao, ja citado, recebimento de
oficio do Ministério da Cidadania que traz a proposta orgamentaria da Assisténcia
Social para o exercicio de 2020, que devera diminuir fortemente o repasse de
recursos para 0S municipios, o que devera comprometer muitos servigos

disponibilizados em toda Secretaria de Desenvolvimento Social.
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3 METODO DE TRABALHO

De acordo com Santos (2004), denominam-se procedimentos ou metodologia
as atividades praticas necessarias para a aquisicdo dos dados com 0s quais se
desenvolverao os raciocinios que resultarao em cada parte do trabalho final.

Neste capitulo, estdo descritos 0os aspectos pertinentes ao método do estudo
que foi utilizado para responder aos objetivos da pesquisa. Dessa maneira,
apresenta a abordagem metodologica, o tipo de pesquisa, os procedimentos
adotados, a maneira como foram coletados e analisados os dados, enfim, todos os
passos utilizados para atingir os objetivos do referido estudo.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Para avaliar a qualidade dos servigos prestados pelos CRAS de Santiago/RS,
conforme a percepgao dos usuarios atendidos, a pesquisa € um meétodo de estudo
de caso unico, tendo natureza descritiva e abordagem qualitativa e quantitativa.

Gil (2010) afirma que o estudo de caso pode ser unico quando se refere a um
individuo, um grupo ou uma organizag¢ao, ou multiplo, quando o pesquisador estuda
conjuntamente mais de um caso para investigar determinado fenémeno.

A pesquisa descritiva tem por objetivo levantar as opiniodes, as atitudes e as
crencas de uma populagdo, como, por exemplo, pesquisas que se propdem a
estudar o nivel de atendimento dos 6rgdos publicos de uma comunidade (GIL,
2008).

Segundo Gil (1991), a pesquisa quantitativa considera que tudo pode ser

quantificavel, o que significa traduzir em niumeros opinides e informacdes para
classifica-las e analisa-las. A pesquisa quantitativa sera realizada através da escala

tipo Likert possibilitando, através das variaveis dimensionais as técnicas estatisticas.

A pesquisa é descritiva porque busca identificar a qualidade dos servicos
disponibilizados pelos CRAS, na percepc¢ao dos usuarios (GIL, 1991).

3.2 ABORDAGEM QUANTITATIVA

Conforme Richardson (1999), a pesquisa quantitativa € caracterizada pelo
emprego da quantificagdo, tanto nas modalidades de coleta de informacgdes, quanto

no tratamento delas por meio de técnicas estatisticas.
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3.2.1 Populacédo e amostra

Populacdo ou universo é o conjunto de elementos, segundo Gil (2010), que
possui caracteristicas determinadas a exemplo da cultura, dos habitos e costumes,
etc. Com o intuito de compreender a forma como o0s usuarios que sao
acompanhados pelos CRAS avaliam o atendimento a eles disponibilizado, este
estudo sera realizado nos CRAS, que estdo localizados em regides distintas nos
territérios de abrangéncia. O publico alvo sdo os usuarios que dispdéem das agoes
desenvolvidas pela Prote¢do Social Basica através dos CRAS.

Segundo a NOB/SUAS 2012 (BRASIL, 2012), a capacidade de
referenciamento de um CRAS esta relacionada a trés fatores: ao numero de familias
do territério, a estrutura fisica da unidade e a quantidade de profissionais que atuam
na unidade.

Baseado nos critérios acima e da legislagdo, a Secretaria Municipal de
Desenvolvimento Social de Santiago estabelece que cada CRAS em Santiago tenha

como meta o atendimento anual de 750 familias.

Quadro 3-CRAS e usuarios

CRAS Usuarios
Delciviero Ruivo 750 familias
V6 Angela 750 familias
Unidade Volante 750 familias

Fonte: Secretaria Municipal de Desenvolvimento Social, Santiago/RS (2018).

A conformacao social e geografica da populacao a que se refere € essa:

— O CRAS "V6 Angela" esta localizado no Bairro Ana Bonato, na Rua
Benigna Garcia, 1171, e faz a cobertura de 04 (quatro) bairros (Gaspar
Dutra, Monsenhor Assis, Sdo Jorge e Ana Bonato);

— A Unidade Volante, com sede propria no Bairro Jardim dos Eucaliptos, que
cobre 13 (sete) bairros (Carlos Humberto, Jardim dos Eucaliptos, Irma
Dulce, Nei Pereira, Santiago Pompeu, DAER e Joao Goulart, Sdo Vicente,

Itu, Belizario, Jodo Evangelista, Eletricitarios e Corte Sete);
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— O CRAS "Delc Viero Ruivo" localizado no Bairro Missdes, na Rua Tio
Hidelbrando, 100, abrangendo 05 (cinco) bairros (Vista Alegre, Vila Rica,

Guabiroba, Atalaia e Missoes).
Conforme Stevenson (2001), a férmula para calculo do tamanho da amostra
(n) com base na estimativa da propor¢ao populacional (p), para populagoes finitas, é

dada por:

Figura 1 - Férmula do calculo de amostra

Fonte: Stevenson (2001).

Onde:

n = numero de familias na amostra;

Zy2= valor critico que corresponde ao grau de confianga desejado;

p” = proporcao populacional de individuos que pertence a categoria que
estamos interessados em estudar;

g" = proporcao populacional de individuos que nao pertence a categoria que
estamos interessados em estudar (9" = 1-p”);

E = margem de erro ou erro maximo de estimativa.

Nesta pesquisa, os parametros utilizados serao:

N1 = 2.250 familias

Za/2=1,96
p=q"=05
E =0,05

Substituindo-se os parametros mencionados pelas variaveis da formula,
obteve-se um tamanho de amostra igual a 329 familias, o que representa uma
proporcao de 14,62% da populacao, todos maiores de idade e alertados de que se

trata de uma participagao voluntaria.
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3.3 TECNICA DE COLETA DE DADOS

Segundo Malhotra (2011), durante a fase de coleta de dados os trabalhadores
de campo entram em contato com os entrevistados, aplicam os questionarios,
registram os dados e devolvem os formularios preenchidos para processamento.
Como técnica de coleta, neste estudo, sera realizado um levantamento de campo

(pesquisa tipo survey).
3.3.1 Do instrumento de pesquisa e sua pontuacao

A principio, o [...] instrumento de coleta de dados constituido por uma série
de perguntas, que devem ser respondidas por escrito]] (MARCONI; LAKATOS, 2017,
p. 100), mas ndao € simplesmente ler e responder... essa forma de trabalho foi
privilegiada por se mostrar um documento mais visivel de se trabalhar, fidedigno a
realidade em que é aplicado, e que consta de uma prova documental que se adere

legalmente a proposta, além do mais, conforme Marconi e Lakatos (2017):

— Economiza tempo, viagens e obtém grande numero de dados;
— Atinge maior numero de pessoas simultaneamente;

— Abrange uma area geografica mais ampla;

— Obtém respostas mais rapidas e exatas;

— Garante o anonimato;

— Ha mais tempo para responder com horario favoravel.

Sendo assim, a primeira parte do questionario (APENDICE A) sera constituida
de questdes relativas ao perfil dos respondentes, constando perguntas sobre o sexo,
a idade, o tempo que utiliza os servigos, a renda familiar mensal, o numero de
pessoas por residéncia e o nivel de escolaridade.

Para a elaboragdo da segunda parte do questionario, sera utilizado um
modelo adaptado da escala SERVQUAL desenvolvido por Parasuaraman, Zeithaml
e Berry (1998, apud Pena et al., 2018), tendo suas variaveis de avaliacdo sido
traduzidas para o portugués. A escolha da adaptacdo desse modelo decorre do fato
de ser um instrumento consolidado dentro da literatura e de varios estudos ligados a

area de qualidade em servicos. No entanto, tendo em vista sua criag&o ter sido mais
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direcionada para o setor privado, propde-se uma adaptacdo do modelo, dada a
especificidade desta pesquisa.

Cronin e Taylor (1992) consideraram que o modelo SERVQUAL era improprio
em sua metodologia e afirmaram que a medi¢cao da qualidade percebida é suficiente
para apurar o desempenho do prestador de servigcos. Assim, desenvolveram a
escala Service Performance (SERVPERF) em um modelo alternativo ao instrumento
SERVQUAL, utilizando os mesmos indicadores, porém baseando-se somente nas
questdes de percepcgao, abordando o desempenho real dos consumidores.

O modelo SERVPERF, proposto por Cronin e Taylor (1992), utiliza as
mesmas cinco dimensodes da qualidade do modelo SERVQUAL, entretanto elimina a
componente expectativa, mantendo-se os 22 itens para a mensuragao da percepgao
do desempenho, os quais sdo quantificados em uma Escala tipo Likert de 7 pontos.

O modelo SERVPERF baseia-se no conceito de qualidade como uma atitude,
ou seja, no sentimento de satisfacdo ou insatisfacdo do usuario a partir daquilo que
eles percebem no momento da prestacdo do servico e tal modelo sera adotado na
parte empirica deste estudo (THOMAS, 2018).

3.3.2 Procedimentos da coleta

ApdOs a constituicdo, revisdo e impressdao do numero de questionarios

adequados a populagéo a que se destina, eles foram aplicados:

— No més de Julho do corrente ano foi mobilizada uma reunido geral com a
coordenacdo e com todos os colaboradores de cada CRAS para que
recebessem orientagdes a respeito do trabalho, seus objetivos e sobre
como proceder desde a compreensao do questionario até sua distribuicao
e recolha;

— Cada gestor do CRAS recebeu um numero de questionarios
correspondente ao numero de amostras calculado por bairro, ou seja, 170
questionarios por CRAS;

— Nos proéprios CRAS os questionarios foram postos a disposi¢cao para que
0s usuarios participassem voluntariamente da pesquisa, sendo postosa

par da pesquisa e suas intencgdes;
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— Aos que tiveram dificuldades de responder, os atendentes de cada CRAS
estiveram a disposicao para ajudar a interpretar as questoes;

— Foram considerados os questionarios preenchidos na sua totalidade ou
nao, e se descartou aqueles instrumentos que estiveram muito rasurados

e incompreensiveis a analise.

Apos a realizagédo da coleta dos dados, em posse de todos os questionarios,

foi procedida a analise dos dados.
3.4 ANALISE DOS DADOS

Segundo Malhotra (2011), nessa fase é feita a verificagcdo inicial dos
questionarios, edigdo, codificagcao, transcri¢cao, limpeza dos dados para, em seguida,
a realizacao da analise dos dados propriamente dita.

Apos a verificacdo, edicdo e codificagdo dos questionarios, os dados foram
transcritos e tabulados com o auxilio do software Excel, que faz parte do aplicativo
da Microsoft®. A seguir, as informacdes foram exportadas para o software SPSS
(StatisticalPackage for the Social Sciences) versao 15.0 para que se proceda a
finalizacao da leitura dos dados e seu agrupamento e respectiva leitura estatistica.

O trabalho foi iniciado com uma analise descritiva das variaveis para definir o
perfil da amostra em estudo no que se refere aos dados sociodemoGraficos, de
renda, de apoio para renda familiar e questdes relacionadas ao CRAS.

Para descricdo das variaveis, foram empregados o0s procedimentos
descritivos de frequéncia absoluta e frequéncia relativa (percentual) para as
variaveis categoricas e as medidas de tendéncia central (média, desvio-padrao,
mediana) para as variaveis numericas.

Para verificar a relacdo do CRAS com as variaveis do perfil da amostra
utilizou-se a analise bivariada, por meio do teste de associacdao do Qui-quadrado
com ajuste de residuos. O mesmo teste foi utilizado para verificar a relacdo entre o
CRAS e o tipo de servicos prestados.

Para a validagao do constructo aplicado nesta pesquisa foi utilizada a analise
fatorial. A andlise fatorial fornece ferramentas para avaliar as correlagbes em um
grande numero de variaveis, definindo os fatores, ou seja, as variaveis fortemente

relacionadas entre si.
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Para verificar a existéncia de diferencas entre os fatores definidos no
questionario com os CRAS, realizou-se o teste ANOVA one-way com teste post

hoc de Tukey para averiguar entre quais CRAS houve diferencga foi significativa.
3.3 ABORDAGEM QUALITATIVA

Segundo Gil (1991), a pesquisa qualitativa considera que ha uma relagéo
dindmica entre o mundo real e o sujeito, isto €, um vinculo indissociavel entre o
mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em numeros.

Nesse sentido, foram realizadas duas entrevistas com gestores publicos do

Municipio. Uma com o ex-prefeito Julio César Viero Ruivo (APENDICE B), que

participou do de todo processo de planejamento e implantacdo dos CRAS em
Santiago/RS, e outra, com o atual Prefeito, Tiago Gorski Lacerda (APENDICE C),
que esta enfrentando o desafio de manter os servicos da Secretaria de
Desenvolvimento Social, mesmo com a diminuicdo de repasses de recursos. As

entrevistas tiveram o objetivo de descrever a percepcao deles no processo de

planejamento, implantagcao e importancia dos CRAS para a Gestao Publica e

usuarios, assim como as ideias quanto ao futuro dos CRAS.
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4 CARACTERISTICAS DE SANTIAGO/RS E IMPLANTACAO DOS CRAS
4.1 INFORMAGOES DEMOGRAFICAS E SOCIOECONOMICAS DE SANTIAGO/RS

No dia 04 de janeiro de 1884, pela Lei Provincial n? 1427, foi criado o
Municipio de Sao Thiago do Boqueirdo, sendo considerada vila. Em 31 de marcgo de
1938, pela Lei n? 7199, Santiago foi elevada a categoria de cidade, perdendo o
termo do Boqueiréo||, ficando apenas Santiago (MONTEIRO, 2006).

Santiago tem 135 anos de emancipacao politico-administrativa. O territério do
atual municipio de Santiago inscreve-se na chamada zona das Missées (Figura 2),
localizada a 440 km da capital Porto Alegre; possui uma populacao estimada de
49.425 pessoas (IBGE, 2019), tendo area territorial de 2.414,195 km? e PIB per
capita de R$ 23.542,16.

Figura 2 — Mapa do RS e localizagdo do municipio de Santiago

Fonte: IBGE (2010).

Segundo o ultimo Censo do IBGE, em 2010, (Figura 3), Santiago tem uma
populagao bastante jovem (83,6%), sendo assim distribuida: populacdo jovem de 0 a
19 anos - 13.828  habitantes (28,2% da populagédo); adultos de
20 a 59 anos - 27.177 habitantes (55,4% da populacao) e idosos acima de 60 anos -
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8.066 habitantes (16,4% da populac¢édo). Quanto a distribuicdo por sexo: 52% -
(25.500 pessoas) sdao mulheres e 48% (23.571 pessoas) sdo homens.

Figura 3 - Piramide etaria da populagao
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Fonte: IBGE (2010).

A renda per capita média de Santiago cresceu 123,68% nas ultimas duas
décadas, passando de R$370,52 em 1991 para R$828,78 em 2010. A extrema
pobreza (medida pela proporgao de pessoas com renda domiciliar per capita inferior
a R$ 70,00) passou de 9,22% em 1991 para 1,36% em 2010 (IBGE 2010).

Entre 2000 e 2010, a taxa de atividade da populacdao de 18 anos ou mais (ou
seja, o percentual dessa populacdo que era economicamente ativa) passou de
65,62% em 2000 para 66,31% em 2010. Ao mesmo tempo, sua taxa de
desocupacao (ou seja, o percentual da populagdo economicamente ativa que estava
desocupada) passou de 11,72% em 2000 para 5,44% em 2010 (Figura 4).

Figura 4 - Populagdo economicamente ativa do municipio
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Fonte: IBGE (2010).
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O indice de Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM) de Santiago é 0,766,
conforme dados de 2010. O municipio esta situado na faixa de Desenvolvimento
Humano Alto (IDHM entre 0,7 e 0,799). Entre 2000 e 2010, a dimensao que mais
cresceu em termos absolutos foi Educacao (com crescimento de 0,099), seguida por

Renda e por Longevidade (Figura 5).

Figura 5 - Comparativo IDH Municipal.
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Fonte: IBGE (2010).

4.2 IMPLANTACAO E PECULIARIDADES DOS CRAS EM SANTIAGO/RS

Os dados acima expostos (Figura 5) demonstram que Santiago teve uma
melhora em todos os aspectos no periodo compreendido entre 1991 e 2010. No
meio desse tempo, em 21 de Novembro de 2001, foi criada a Secretaria Municipal
de Desenvolvimento Social, que teve parcela significativa de contribuicdo para
melhora desses indices. Com a criacdo do Sistema Unico de Assisténcia Social
(SUAS), em 2005, pelo Governo Federal, trouxe uma nova visao para a gestao
municipal. Nesse sentido, € importante considerar a analise do ex-prefeito Julio
Ruivo, que participou de todo processo de implantacdo da Secretaria de

Desenvolvimento Social e dos CRAS:

O surgimento dos CRAS se deu em decorréncia da nova politica da
assisténcia social no pais, com a criagdo do Sistema Unico da Assisténcia
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Social (SUAS), que veio ao encontro de uma nova visdo na gestdo
municipal. A criacdo da Secretaria da Assisténcia Social, em substituicdo a
um Departamento, que era meramente assistencialista, havia acontecido ha
muito pouco tempo e tinha como um dos objetivos a descentralizagdo do
trabalho em rede e a formacado profissional. Nesse sentido, houve um
alinhamento de pensamento e a vontade politica de implantar essa
mudancga. Outro motivo importante foi a nova forma de financiamento da
politica social, o que tornou atraente para os municipios aderirem aos
programas.

Nesse contexto de valorizacdo de politicas sociais, foi instituido o primeiro
CRAS em Santiago, chamado de V&6 Angela, inaugurado em agosto de 2007,
localizado no bairro Ana Bonato. Quase dois anos depois, em maio de 2009, o
CRAS Delci Viero Ruivo iniciou suas atividades no bairro Missbées. J4, em julho de

2011, foi implantado no bairro Jardim dos Eucaliptos, o CRAS Volante. Todos os

pontos de localizacdo dos CRAS de Santiago estédo na figura abaixo.

Figura 6 - Mapa de localizagcdo dos CRAS

PREFEITURA MUNICIPAL DE SANTIAGO

Fonte: Prefeitura Municipal de Santiago (2019).
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4.2.1 CRAS V6 Angela

Diante do exposto e tendo o objetivo principal de prevenir situagdes de risco e
fortalecer vinculos familiares e comunitarios, o primeiro CRAS existente em Santiago
foi construido em parceria com o Governo Federal, em terreno doado pelo
empresario Paulo Nicola, sendo inaugurado em 17 de agosto de 2007 no Bairro Ana
Bonato, com o nome de V6 Angela, em homenagem a avé da esposa do doador,
conforme a Ata n? 01/2007 do referido CRAS (ANEXO C). Desde a
inauguracao, atende os mesmos bairros, quais sejam: Ana Bonato, Monsenhor
Assis, Gaspar Dutra e S&o Jorge.

Atualmente, o CRAS tem 1927 familias cadastradas em seu territério de
atuacao e atendeu, em 2019, até o més de outubro, 785 familias, ou seja, antes do
final do ano ja superou a meta de atendimento de 750 familias ao ano.

A equipe do CRAS Vo6 Angela é composta pela Psicéloga e Coordenadora
Marcia Gripa de Melo, Psicologo José André Vieira, Assistente Social Luciana
Steimetz da Luz, Agente administrativo Edson Guerra Cristofari, pelas Estagiarias
Karine Almeida Pacheco e Lisian Lima e Silva. Além destes, ha 4 funcionarios
terceirizados, a Técnica de Referéncia do Servico de Convivéncia Louisi Catarine
de Freitas Girardi, a Facilitadora de Oficinas Gisseli Bianchini, a Orientadora Social
Adriana Andrade da Silva e Lenir Delfina dos Anjos, Servicos Gerais, totalizando 10

funcionarios.
4.2.1 CRAS Delci Viero Ruivo

Ja em Maio de 2009, foi inaugurado, em um terreno da Prefeitura Municipal,
no Bairro Missdes, o CRAS Delci Viero Ruivo, que levou essa denominagdo em
homenagem a saudosa mae do ex-prefeito Julio César Viero Ruivo. O CRAS, desde
o principio, atende os mesmos 5 (cinco) bairros: Vista Alegre, Vila Rica, Guabiroba,
Atalaia e Missoes.

Atualmente, tem 1886 familias cadastradas em seu territério de atuacao e
atendeu, em 2019, até o més de outubro, 886 familias, ou seja, antes do final do ano
ja superou a meta de atendimento de 750 familias ao ano.

A equipe do CRAS Delci Viero Ruivo € composta pela Assistente Social e
Coordenadora Paola Silva Muniz, Psicéloga Luciele Coradini de Oliveira, pelos
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Estagiarios Eduardo Ramos Hemann, Jaine Perdnio Durgante e Luana Vargas
Aquino. Além destes, ha 4 funcionarios terceirizados, a Técnica de Referéncia do
Servigco de Convivéncia Louisi Catarine de Freitas Girardi, a Facilitadora de Oficinas
Paula Francieli da Silva Alves, a Orientadora Social Azelina Izabel Moreira da Silva e

Alisson Fontoura Cardoso e Neto (2004), Servicos Gerais, totalizando 9 funcionarios.

4.2.2 CRAS Volante

Dois anos depois, em 20 de Julho de 2011, com o objetivo de prestar servigos
de assisténcia social a familias que residem em outros da cidade, foi implantado o
CRAS Volante, no Bairro Jardim dos Eucaliptos. O local ja era propriedade da
prefeitura, onde havia funcionado uma Padaria Comunitaria. O CRAS Volante com 8
anos de atuacao atende 13 bairros: Carlos Humberto, Jardim dos Eucaliptos, Irma
Dulce, Nei Pereira, Santiago Pompeu, DAER e Jodo Goulart, Sdo Vicente, Itu,
Belizario, Joao Evangelista, Eletricitarios e Corte Sete.

Atualmente, o CRAS tem 2160 familias cadastradas em seu territério de
atuacao e atendeu, em 2019, até o més de outubro, 754 familias, ou seja, antes do
final do ano ja superou a meta de atendimento de 750 familias ao ano.

A equipe do CRAS Volante €& composta pela Assistente Social e
Coordenadora Rosane dos Santos Esmerio, Psicologa Nandra da Costa Almeida,
Assistente Social Francisca Nascimento de Souza, pelas Estagiarias Caroline de
Oliveira Maijo, Juliane Simone Figleski Rodrigues e Natali Munchen Legramante.
Além destes, ha 4 funcionarios terceirizados, a Técnica de Referéncia do Servico de
Convivéncia Louisi Catarine de Freitas Girardi, a Facilitadora de Oficinas Giane
Maristel do Nascimento Meira, a Orientadora Social Nuraciara Friedriczewski Xavier
e Marilene Sibirino da Rosa, Servigos Gerais, totalizando 10 funcionarios.

Percebe-se que a Técnica de Referéncia do Servico de Convivéncia Louisi
Catarine de Freitas Girardi € responsavel pelos 3 CRAS, pois ela divide as 40 horas
semanais de trabalho em todos eles.

Todos os CRAS funcionam 40 horas semanais, de segunda a sexta-feira das
08h as 12 h e das 13h30 até as 17h30, podendo abrir em outros horarios para
realizacao de alguma atividade.

Superada a analise da implantacao, estrutura e funcionamento dos CRAS,

sera feita a analise e discussao dos resultados da pesquisa.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
Os resultados da pesquisa quantitativa e da abordagem qualitativa sao

apresentados conjuntamente neste capitulo e a analise dos dados foi estruturada em

subitens.
5.1 APRESENTAQAO DOS RESULTADOS DA PESQUISA DE CAMPO

A amostra estudada €& composta por questionarios respondidos por
510 usuarios dos CRAS. Foram entrevistados 170 usuarios referenciados em cada
um dos trés CRAS, ou seja, CRAS Delci Viero Ruivo, CRAS V6 Angela e CRAS

Volante.
5.1.1 Perfil dos usuarios

A Tabela 1 traz as caracteristicas dos usuarios atendidos nos CRAS em
Santiago, com as seguintes variaveis: sexo, escolaridade, estado civil, ocupacéao e

renda familiar mensal.

Tabela 1 - Caracteristicas dos usuarios atendidos nos CRAS de Santiago

(continua)
Variaveis Frequencia Percentual
Sexo
Masculino 78 15,3%
Feminino 430 84,3%
Outro 2 0,4%
Escolaridade (n=506)
Nao Alfabetizado 18 3,6%
Ensino Fundamental Incompleto 235 46,4%
Ensino Fundamental Completo 77 15,2%
Ensino Médio Incompleto 91 18,0%
Ensino Médio Completo 76 15,0%
Outro 9 1,8%
Estado civil (n=504)
Casado (a) 186 36,9%
Solteiro (a) 145 28,8%
Unido Estavel 101 20,0%
Viavo (a) 52 10,3%
Outro 20 4,0%
Ocupacao (n=507)
Assalariado com carteira de trabalho 16 3,2%
Assalariado sem registro em carteira 22 4,3%
Funcionario Publico 12 2,4%

Autébnomo Regular 69 13,6%




66

Tabela 1 - Caracteristicas dos usuarios atendidos nos CRAS de Santiago

(conclusao)

Variaveis Frequencia Percentual
Ocupacao (n=507)
Empresario 3 0,6%
Free lance/Bico 63 12,4%
Estagiario Aprendiz remunerado 2 0,4%
Dona de casa 99 19,5%
S6 Aposentado 84 16,6%
S6 Estudante 43 8,5%
Desempregado (a procura de emprego) 55 10,8%
Desempregado (n&o procura emprego) 7 1,4%
Outra 32 6,3%
Renda familiar mensal (n=506)
Até 100 reais 31 6,1%
De 101 a 200 reais 27 5,3%
De 201 a 500 reais 60 11,9%
De 501 a 700 reais 49 9,7%
De 701 a 800 reais 33 6,5%
De 801 a 1.000 reais 149 29,5%
De 1.001 a 1.500 reais 86 17,0%
De 1.501 a 2.000 reais 38 7,5%
Acima de 2.001 33 6,5%

Fonte: Elaborada pelo Autor com base nos dados da pesquisa (2019).

Em relacdo aos resultados apresentados na Tabela 1, quanto as
caracteristicas dos usuarios atendidos pelos CRAS de Santiago, verifica-se que a
grande maioria dos respondentes € do sexo feminino (84,3%), sendo apenas
15,3% do sexo masculino. Segundo o Censo de 2010, feito pelo IBGE, em relacéo a
populacdo de Santiago 52% (25.500 pessoas) sao mulheres e 48%
(23.571 pessoas) sdao homens. Esses dados em relagcdo a sexo demonstram que,
em ambito municipal, a populacao feminina é ligeiramente superior a masculina. Mas
guando se trata da utilizacdo dos servicos do CRAS ha uma predominéancia do sexo
feminino que chega a impressionantes 84,3%.

Em relagdo a escolaridade, a maioria dos usuarios tem ensino fundamental
incompleto (46,4%). Pode-se destacar ainda que 3,6% deles sao analfabetos e que
da totalidade dos respondentes dessa questao (n=506), 421 (83,2%) nao concluiram
0 ensino médio. Esses numeros demonstram a baixa escolaridade dos municipes
que frequentam os CRAS.

Dos 504 respondentes sobre o estado civil, 186 sado casados (36,9%) e
145 sao solteiros (28,8%) e 52 sao viuvos (10,3%). Unindo os usuarios casados e 0s

que estdo em uniao estavel, encontra-se o numero de 287 cidadaos (56,9%).
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Em relacdo a ocupacdo, 99 pessoas sao donas de casa (19,5%), 84 séao
aposentados (16,6%), 69 sdo autbnomos com servigo regular (13,6%), enquanto
63 sao freelancer ou fazem bico (12,4%), 62 estdo desempregados (12,2%), sendo
que destes 55 estao a procura de emprego (10,8%).

No que diz respeito a renda familiar, o maior indice esta na faixa de
R$ 801,00 a de R$ 1.000,00 mensais, correspondendo a 29,5% dos respondentes,
ja 118 (23,3%) vivem com o teto mensal de no maximo R$ 500,00, sendo que
11,4% vivem com renda familiar de até 200 reais, enquanto 86 familias (17%) tém a
renda de R$ 1.001,00 a R$ 1.500,00 mensais. Somando todas as familias que
recebem até R$ 1.000,00 mensais, valor proximo ao do salario minimo nacional que
é de R$ 998,00, chega-se a 69%. Esses dados em relagdo a renda demonstram que
essas familias dependem muito do suporte e assisténcia do Poder Publico,
justamente por isso que o CRAS esta presente nestes territorios.

Praticamente 4 das familias vivem com até meio salario minimo, restando
clara a situacado de pobreza vivida por muitas familias pertencentes aos territorios
abrangidos pelos CRAS. Em Santiago, segundo o Censo do IBGE, em 2010,
30,5% da populagéao tinha rendimento nominal mensal per capita de até 1/2 salario
minimo. Enquanto isso, em 2017 (BGE, 2017), o saladrio médio mensal do
trabalhador formal era de 2.2 salarios minimos.

A Tabela 2 traz as caracteristicas de renda familiar dos usuarios dos CRAS
em Santiago, com as seguintes variaveis: quem trabalha na familia, quem contribui
com as despesas da casa, se possui dependente e se recebe bolsa familia.

Tabela 2 - Caracteristicas de renda familiar dos usuarios dos CRAS, Santiago

(continua)
Variaveis Frequencia Percentual
Quem trabalha na sua familia (n=475)
Vocé 141 29,7%
Seu(a) parceiro(a) 160 33,7%
Vocé e seu(a) parceiro(a) 75 15,8%
Filhos/Netos 17 3,6%
Vocé, seu(a) parceiro(a), filhos/netos 11 2,3%
Outras pessoas 71 14,9%
Quem contribui com as despesas da casa (n=508)
Vocé 166 32,7%
Seu(a) parceiro(a) 150 29,5%
Vocé e seu(a) parceiro(a) 105 20,7%
Filhos/Netos 10 2,0%
Vocé, seu(a) parceiro(a), filhos/netos 14 2,8%

Outras pessoas 63 12,3%
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Tabela 2 - Caracteristicas de renda familiar dos usuarios dos CRAS, Santiago

(conclusao)

Variaveis Frequencia Percentual
Possui dependentes (n=499)
Nao 260 52,1%
Sim 239 47,9%
Vocé atualmente recebe bolsa familia(n=499)
Sim 145 29,1%
Nao 354 70,9%

Fonte: Elaborada pelo Autor com base nos dados da pesquisa (2019).

Na Tabela 2, pode-se identificar o perfil dos usuarios em relagao as questoes
referentes ao trabalho e a renda. Observa-se que, na maioria das residéncias, ha
relato de apenas um trabalhador na familia (63,4%) e no mesmo sentido apenas um
contribui com as despesas da casa, ou o usuario (32,7%) ou o parceiro (a) (29,5%).
Esse dado (63,4%) demonstra que na maioria das familias somente uma pessoa é
responsavel pelo sustento da casa.

Pouco menos da metade (n=239) dos entrevistados citou ter algum
dependente (47,9%), enquanto 260 (52,1%) ndo possuem dependentes. Ja
145 usuarios (29,1%) relataram receber o auxilio do Bolsa Familia, enquanto
354 (70,9%) ndao ganham o beneficio. Em relacdo ao Bolsa Familia, segundo dados
do Ministério da Cidadania, em Santiago ha 1.283 familias beneficiarias do
programa. Essas familias equivalem, aproximadamente, a 5,40%da populacao total
do municipio, e inclui 178 familias que, sem o programa, estariam em condi¢cao de
extrema pobreza. No més de outubro de 2019, foram transferidos R$ 150.902,00 as
familias do Programa e o beneficio médio repassado foi de R$ 117,62 por familia.
Esse dado de que menos de 30% das familias do territorio recebem o Bolsa Familia
corrobora recente analise do Ministério da Cidadania, em que o municipio esta
abaixo da metade atendimento do Bolsa Familia, pois a cobertura do programa em
Santiago é de 50%em relacao a estimativa de familias pobres no municipio.

A Tabela 3 traz dados descritivos referentes as variaveis sociodemograficas

dos usuarios dos CRAS.

Tabela 3 - Variaveis sociodemograficas dos usuarios dos CRAS, Santiago

(continua)
Variaveis N Média Desvio Padrdo Mediana  Minimo Maximo
Idade (anos) 501 45,21 18,66 47,00 10 88
Quantos dependentes 209 1,77 0,93 2,00 1 6
Quantos adultos moram 434 1.08 1.20 2.00 1 8

com vocé atualmente
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Tabela 3 - Variaveis sociodemograficas dos usuarios dos CRAS, Santiago

(conclusao)

Variaveis N Média Desvio Padréo Mediana Minimo Maximo
Quantas criangas
moram com Vvocé 223 1,74 0,86 2,00 1 6
atualmente
Quantas vezes vocés 464 4.70 3,58 4.00 1 30

vai ao CRAS por més

Fonte: Elaborada pelo Autor com base nos dados da pesquisa (2019).

Na Tabela 3, verifica-se que existe uma grande variacdo de idade dos
usuarios dos CRAS, de 10 a 88 anos, abrangendo quase todas as faixas etarias. A
média de idade geral dos usuarios € 45,21 anos (+18,66). Dentre as mulheres, a
média de idade foi de 45,23 anos (+18,38), variando de 10 a 88 anos e no sexo
masculino foi de 45,25 anos (+20,37), variando de 11 a 83 anos de idade. Observa-
se que a média de idade dos usuarios dos CRAS de ambos os sexos € praticamente
a mesma.

Dos 239 usuarios que citaram ter dependentes, 209, relataram quantos
dependentes tinham, e em média, foram observados 1,77 dependentes por
respondente. Pode-se destacar ainda que somando os usuarios com 1 ou
2 dependentes, corresponde a 83,7% da amostra de 209 usuarios. Em relagcao ao
numero de adultos e criangas, a média aproximada foi de 2 pessoas residentes no
domicilio.

Observa-se que, em 43,7% (223) das residéncias dos usuarios dos CRAS
tem criangas. Dentre os 223 respondentes que moram com criangas, 84,8% moram
com1 ou 2 criancas. Em relacdao aos 434 usuarios que moram com outros adultos
(74,9%), € com 1 ou 2 adultos.

Cada usuario vai ao CRAS, em média, aproximadamente 5 dias ao més.
Cerca de 40% dos usuarios citou ir 4 vezes ao CRAS no més. Esse dado vai ao
encontro do cronograma de oficinas e grupos do CRAS, que geralmente é realizado
uma vez por semana, com horario preestabelecido, totalizando 4 encontros mensais.
Afora essas atividades que seguem uma agenda semanal e quando ha realizacao
de alguma palestra ou evento, a maioria dos usuarios vai até o CRAS conforme suas
necessidades.

A Tabela 4 apresenta diversas variaveis, associando-as com cada unidade do
CRAS.
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Tabela 4 - Relagcao entre os CRAS com as variaveis do perfil dos usuarios,

Santiago
CRAS
Variaveis DelciViero Vé Angela Volante p-valor
Ruivo N (%) N (%) N (%)
Escolaridade
Nao Alfabetizado 3(0,6%) 13(2,6%) 2(0,4%) <0,001
Ensino Fundamental 45(8,9%) 97(19,2%) 93(18,4%)
Incompleto
Ensino Fundamental 27(5,3%) 30(5,9%) 20(4,0%)
Completo
Ensino Médio Incompleto 61(12,1%) 12(2,4%) 18(3,6%)
Ensino Médio Completo 34(6,7%) 13(2,6%) 29(5,7%)
Outro 0(0,0%) 1(0,2%) 8(1,6%)
Estado civil
Casado(a) 64(12,7%) 54(10,7%) 68(13,5%) <0,001
Solteiro(a) 41(8,1%) 46(9,1%) 58(11,5%)
Unido Estavel 47(9,3%) 40(7,9%) 14(2,8%)
Viavo(a) 16(3,2%) 19(3,8%) 17(3,4%)
Outro 2(,4%) 7(1,4%) 11(2,2%)
Renda
Até 100 reais 3 (0,6%) 7(1,4%) 21(4,2%) <0,001
De 101 a 200 reais 11(2,2%) 11(2,2%) 5(1,0%)
De 201 a 500 reais 25(4,9%) 23(4,5%) 12(2,4%)
De 501 a 700 reais 15(3,0%) 25(4,9%) 9(1,8%)
De 701 a 800 reais 16(3,2%) 10(2,0%) 7(1,4%)
De 801 a 1.000 reais 41(8,1%) 56(11,1%) 52(10,3%)
De 1.001 a 1.500 reais 32(6,3%) 24(4,7%) 30(5,9%)
De 1.501 a 2.000 reais 14(2,8%) 9(1,8%) 15(3,0%)
Acima de 2.001 13(2,6%) 3(0,6%) 17(3,4%)
Possui dependentes
Nao 85(17,0%) 70(14,0%) 105(21,0%) 0,001
Sim 82(16,4%) 94(18,8%) 63(12,6%)
Ha quanto tempo utiliza o CRAS
Menos de 1 ano 32(6,3%) 14(2,8%) 44(8,7%) 0,001
De 1 a2 anos 21(4,2%) 23(4,6%) 21(4,2%)
Mais que 2 anos 117(23,2%) 131(25,9%) 102(20,2%)
Recebe bolsa familia
Sim 45 (9,0%) 67(13,4%) 33(6,6%) <0,001
Nao 122(24,4%) 100(20,0%) 132(26,5%)

Fonte: Elaborada pelo Autor com base nos dados da pesquisa (2019).

Quanto a escolaridade, os usuarios analfabetos estdo associados a serem
atendidos no CRAS V6 Angela (2,6%), os usuarios com ensino fundamental
incompleto no CRAS V6 Angela (19,2%) e Volante (18,4%). E os usuarios com
ensino médio incompleto (12,1%) ou completo (6,7%) estdao associados aos CRAS
Delci Viero Ruivo. Existe associacdo do estado civil dos usuarios com o CRAS, os
usuarios com uniao estavel (9,3%) estao associados ao CRAS Delci Viero Ruivo e
os casados (13,5%) ou outro tipo de estado civil (2,2,%) estdo associados ao CRAS

Volante.
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Ainda pode-se notar que existe associacao significativa da variavel renda com
o CRAS, sendo que 68,85% das familias que ganham até R$ 100,00 estdo
presentes no CRAS Volante. Assim como 52% das familias que ganham acima de
R$ 2.001,00 estdo relacionadas ao mesmo CRAS. Esta aparente contradi¢gdo pode
ser explicada pelo fato do referido CRAS atender 13 bairros e nesse universo,
prestando servigo tanto para bairros bem carentes como o Jardim dos Eucaliptos,
onde é a sede do CRAS, assim como os bairros Irma Dulce, Eletricitarios e DAER,
guanto para mais bairros mais desenvolvidos e proximos ao centro da cidade, como
os bairros Sao Vicente, Itu, Belizario e Jodo Evangelista.

Enquanto que os usuarios com renda de 501 a 700 reais (4,9%) estao
associados ao CRAS V6 Angela. Ainda, o CRAS Delci Viero Ruivo esta associado a
renda acima de 2001 reais (2,6%). Os usuarios que citaram ter dependentes
(18,8%) estdo associados a utilizar o CRAS V6 Angela e os que ndo tém
dependentes (21,0%) estao relacionados a ir ao CRAS Volante.

Quanto ao tempo que utiliza o CRAS, os usuarios do CRAS V6 Angela estao
associados a mais de 2 anos (25,9%). Essa continuidade de utilizacdo dos servigos
no CRAS V6 Angela pode ser explicada pelo fato de que ele foi o primeiro CRAS a
ser inaugurado no Municipio, em agosto de 2007, ja tendo 12 anos de atuacao,
abrangendo 4 bairros, quais sejam: Ana Bonato, Monsenhor Assis, Gaspar Dutra e
Sao Jorge. Dessa forma, tanto o tempo que o CRAS estd no territorio quanto a
abrangéncia de menos bairros que os demais, sao fatores que fortalecem o elo entre
usuario e CRAS. J4 os usuarios do CRAS Volante estdo associados a menos de um
ano de utilizacao (8,7%). Esse numero se deve ao fato do CRAS Volante ter sido o
ultimo a ser inaugurado, em Julho de 2011, abrangendo 13 bairros, muitos deles,
distantes da sede, motivo de muitos usuarios pararem de frequentar, assim como
novas pessoas passam a utilizar o servico. E importante ressaltar que
350 respondentes, ou seja, 69,3% utilizam os servicos do CRAS ha mais de 2 anos,
demonstrando que a grande maioria dos usuarias tem uma relacdo continua e
ininterrupta com os CRAS.

Os usuarios do CRAS V6 Angela estdo associados a receber bolsa familia
(13,4%), enquanto que os do CRAS Volante nao recebem (26,5%). A associacao do
CRAS Volante ao nédo recebimento do Bolsa Familia se deve, também, a
abrangéncia do territorio do CRAS, que presta servicos para bairros mais

desenvolvidos, préximos a area central da cidade, enquanto a associacdo do CRAS
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V6 Angela ao recebimento do bolsa familia estd ligada ao atendimento de dois
bairros muito carentes de Santiago, que sao os bairros Ana Bonato e Monsenhor
Assis.
O trecho abaixo traz o relato do ex-prefeito Julio Ruivo antes da implantagao
do CRAS no municipio:
Esses territorios faziam parte de programas assistencialistas e clientelistas
de forma rotineira, cujos critérios eram mais focados na miserabilidade, cuja
populacdo ndo possuia nenhum tipo de obrigagdo com o poder publico,
criando um ciclo vicioso de dependéncia. Eram bairros pobres, com déficit
de infraestrutura, com servigos precarios de calgcamento, canalizagéo e de
saude, comparados a outras regides do municipio. O lado cruel era que os

recursos nao atingiam a totalidade dos necessitados, a distribuicdo dos
beneficios era mais na forma de campanha, sem o carater da permanéncia.

A Tabela 5 traz associacao de algumas variaveis comparando as 3 unidades
do CRAS.

Tabela 5 - Associagao das caracteristicas dos usuarios e familias com cada CRAS

CRAS
Variaveis DelciViero Ruivo V6 Angela Volante p-valor
Média(DP) Média(DP) Média(DP)
Mediana(lQ) Mediana(lQ) Mediana(lQ)
44,59(19,15) 45,09(17,39)  45,95(19,45)
|dade 48(27,62) 44(30-59) 49(30-62) 0,734
1,73(0,91) 1,85(0,90) 1,74(1,10)
Quantos dependentes 2(1-2) 2(1-2) 1(1-2) 0,350
Quantos adultos moram 2,13(1,27) 1,75(1,13) 2,01(1,16) 0003
contigo 2(1-3) 1(1-2) 2(1-3) ’
Quantas criangas moram 1,76(0,88) 1,86(0,87) 1,50(0,85) 0.068
contigo 2(1-2) 2(1-2) 1(1-2) ’
Quantas vezes vocé vem ao 5,49(2,98) 3,47(3,10) 5,04(4,27) <0,00
CRAS no més 4(4-8) 2(3-4) 4(3-5) 1
Nota de avaliacao geral do 9,30(1,25) 9,64(0,61) 9,40(0,98) 0.314
CRAS 10(9-10) 10(9-10) 10(9-10) ’

Teste kruskall - Wallis; DP: Desvio padrao 1Q: Desvio Interquartilico.
Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

Em relacdo aos dados apresentados na Tabela 5, verifica-se que existe
diferenca significativa do numero de adultos que moram na casa em relagdo ao
CRAS que ¢ atendido, essa diferenca esta entre o CRAS Delci Viero Ruivo, que tem

o maior nimero de pessoas adultas, e o CRAS V6 Angela, que tem a menor média
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de pessoas adultas vivendo com esse usuario. Ainda, observa-se que existe
diferenca da quantidade de vezes que cada usuario vai ao CRAS, sendo que os
CRAS Delci e Volante sao semelhantes, em torno de 5 vezes ao més e diferem do
V6 Angela, que é menor a frequéncia. Para as demais variaveis ndo se identificou
diferenca significativa entre os CRAS.

A Tabela 6 avalia a comparacao das variaveis em relagdo ao recebimento do

Bolsa Familia.

Tabela 6 - Comparacao das variaveis em relacao ao recebimento do Bolsa Familia

Recebe bolsa familia p-valor
Variaveis ~Sim _Nao
Média(DP) Média(DP)
Mediana(lQ) Mediana(lQ)
39,05(14,16) 47,75(19,74)
Idade 39(29,0-49,0) 52(30,0-64,0) <0,001
2,00(0,99) 1,55(0,85)
Quantos dependentes 2(1-2) 1(1-2) <0,001
: 1,93(1,32) 1,98(1,12)
Quantos adultos moram contigo 1(1-2) 2(1-3) 0,151
. . 1,98(0,94) 1,48(0,74)
Quantas criangas moram contigo 2(1-2) 1(1-2) <0,001
Quantas vezes vocé vem ao CRAS 4,33(3,12) 4,80(3,68) 0214
no més 4(2-5) 4(3-5) ’
Nota de avaliagdo geral do CRAS 9,33(1,21) 9,50(0,87) 0,350

Teste de Mann - Whitney; DP: Desvio padrdolQ: Desvio Interquartilico.
Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

Com base na Tabela 06, quando avaliada a comparagdo das variaveis em
relacdo a receber ou ndao bolsa familia, observa-se que existe diferenca para as
variaveis: idade, quantos dependentes e quantas criangas moram com o usuario do
CRAS. Nota-se que as pessoas que recebem o Bolsa Familia ttm uma menor média

de idade, maior numero de dependentes e maior numero de criangas.

5.1.2 Utilizacao dos servicos do CRAS

A Tabela 7 apresenta a avaliagdo das questdes referentes ao CRAS, com as

seguintes variaveis: tempo de utilizagdo dos servigcos do CRAS e servigos utilizados.
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Tabela 7 - Avaliacdo das questdes referentes a utilizagdo dos CRAS, Santiago

Variaveis Frequencia Percentual
Ha quanto tempo utiliza os servicos do CRAS
(n=505)
Menos de 1 ano 90 17,8%
De 1 a2 anos 65 12,9%
Mais de 2 anos 350 69,3%
Quais servicos utiliza do CRAS
Servigo de Protecao Integral a Familia (PAIF) 87 17,1%
Grupo do Servico de Convivéncia e Fortalecimento de
Vinculos 255 50,0%
Atividades de carater ndo continuado 205 40,2%
Atendimento com Psicologa 126 24, 7%
Qtend’mjento com ASS|sten_te Social e acesso a 134 26.3%
eneficios sociais eventuais
Cadastramento e atualizagdo do Cadastro Unico 378 74,1%
Encaminhamentos de beneficios previdenciarios 47 9,2%
Outros encaminhamentos (juridico, saude, 29 5 7%

psiquiatrico, escolar, 6rgaos de protecao psicoldgico).
Pedidos de isencao (IPTU, Passe-livre, escritura,

pavimentacgao de rua, certiddo de nascimento, 52 10,2%
carteira de identidade, etc)
Outros 3 0,6%

Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

Em consonancia com os dados apresentados na Tabela 7, verifica-se que os
usuarios utilizam os servicos do CRAS, em sua maioria, ha mais de dois anos
(69,3%), demonstrando a forte e continua relagdo da comunidade com o CRAS. Em
relacdo aos servigos oferecidos pelo CRAS, o instrumento do Governo federal que
identifica e caracteriza as familias de baixa renda, que € o cadastramento e
atualizagdo do Cadastro Unico é o mais utilizado (74,1%). O segundo servico mais
utilizado é o do Grupo do Servigo de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos
(50,0%), que podemos exemplificar como oficinas de artesanato, praticas esportivas,
grupo de idosos, etc. Atividades de carater ndo continuado, como participacao em
palestras e passeios é o terceiro servico mais utilizado pelos respondentes, com
40,2%.

Pedidos de isencdo, como de IPTU, assim como encaminhamentos para o
setor juridico, psiquiatrico, entre outros, apresentam baixa procura, demonstrando
gue os CRAS necessitam fazem uma melhor divulgacédo da prestacédo desses tipos
de servico, que sdo bem relevantes.

A Tabela 08 apresenta a associacao dos servicos oferecidos em relacao a
cada unidade do CRAS.



Tabela 8 - Associacao dos servigcos oferecidos em relagcdao ao CRAS, Santiago
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CRAS p-valor
De:chlj i\\floero V6 Angela Volante
0, 0,
N (%) N (%) N (%)
Servico de Protecado Integral 74(33,8%) 5(2,3%) 8(3,7%) <0.001
a Familia (PAIF) ’ ’ ’ ’
Grupo do Servico de
Convivéncia e Fortalecimento 91(26,2%) 67(22,0%) 79(22,8%) 0,364
de Vinculos
Atividades de carater nao 67(22,0%) 62(20,3%)
continuado 76(24,9%) 0,110
Atendimento com Psicologa 66(26,5%) 34(13,7%) 26(10,4%) <0,001
Atendimento com Assistente
Social e acesso a beneficios 62(25,3%) 51(20,8%) 21(8,6%) 0,002
sociais eventuais
Cadastramento e atualizagéo o o o
do Cadastro Unico 124(29,0%) 124(29,0%) 130(31,0%) 0,792
Encaminhamentos ~~ —de g3 go 21(10,1%) 18(8,7%) 0,034
beneficios previdenciarios
Outros encaminhamentos
(juridico, saude, psiquiatrico, 17(9,3%) 10(5,5%) 2(1,1%) 0.007
escolar, 6rgaos de protecao ’
psicologico).
Pedidos de isencao (IPTU,
Passe-livre, escritura,
pavimentacao de rua, 33(16,2%) 14(6.9%) 5(2,5%) <0,001

certiddo de nascimento,
carteira de identidade, etc)

Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

Avaliando os resultados apresentados na Tabela 8, verifica-se que cada
CRAS esta associado a um perfil de diferentes servigos. Nota-se que o CRAS Delci
Viero Ruivo esta associado a realizacdo de Servico de Protecao Integral a Familia
(PAIF) (33,8%), ou seja, realiza mais esse tipo de trabalho do que os dois outros
CRAS, o mesmo acontece com o atendimento psicologico (26,5%). Ja variavel
Atendimento com Assistente Social (26,5%) e acesso a beneficios sociais eventuais
(25,3%) esta associado ao Delci Viero Ruivo, mas este é somente diferente do
CRAS Volante no atendimento deste servico, o CRAS V6 Angela é semelhante ao
Delci Viero nesse servico. Em relacdo ao encaminhamento de beneficios
previdenciarios, o CRAS Delci Viero Ruivo realiza menos este servico que os demais
CRAS. Ja, outros encaminhamentos (9,3%) e pedidos de isencao (16,2%) estao

associados ao CRAS Delci Viero Ruivo.
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Como todos os CRAS prestam os mesmos servicos, salvaguardadas as
especificidades de cada um, esses dados demonstram que alguns CRAS trabalham

melhor na divulgacao dos servigos prestados.

5.1.3 Sugestdes dos usuarios

Dando seguimento ao trabalho, objetivando a ampliagdao dos servigos dos
CRAS, outras pergunta abordada no questionario foi a seguinte: quais outros
servicos o CRAS poderia oferecer? Do total de 510 wusuarios entrevistados,
354 (69,4%) responderam a esta questdo. As distribuicdes das sugestdes dadas
pelos usuarios estdo apresentadas no Grafico abaixo. Observa-se que alguns
usuarios responderam mais de uma opc¢ao, por isso em alguns casos nao fecha o
valor de 100%.

Grafico 1 - Servicos que o CRAS poderia oferecer

47,7%

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0% 24,0%
25,0%

20,0% 13,5%

13,0% 7,6% 6,8% 6,5%
o - - - -

5,0%

Mais cursos Cursos Qutras atividades Elogios Atendimento Instalagbes e Academia ao ar
profissionalizantes juridico equipamentos livre

0,0%

Fonte: Elaborado pelo Autor (2019).

Considerando os dados, obteve-se que o servigco mais citado pelos usuarios,
com 169 (47,7%), foi que se realizassem mais cursos nos CRAS, sendo solicitados
diversos tipos de curso, tais como: culinaria, artesanato e jardinagem. Outra opc¢ao
de servico relatada por 85 respondentes (24,0%) foi objetivando a oferta de cursos
profissionalizantes, que ajudem na geragcédo de renda e na busca por inser¢cdo no
mercado de trabalho, como cursos técnicos. Os CRAS ja oferecem uma boa
gquantidade de cursos, mas a pesquisa demonstra que a comunidade deseja que o
Poder Publico amplie o leque de opc¢des de cursos.
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Ainda, para 48 pessoas (13,5%), o CRAS deve oferecer outras atividades,
como palestras, atividades para jovens e idosos, passeios, aulas de teatro, capoeira,
dentre outras. Nesse quesito, os respondentes também ambicionam que sejam
ofertadas mais atividades.

E 27 usuarios (7,6%) que responderam esta questao afirmaram que estdo
satisfeitos com o trabalho oferecido, consideram o servico 6timo e que deve
continuar desta mesma maneira. Esse dado demonstra que, para alguns usuarios,
0s servigos sendo mantidos da forma atual ja é satisfatoério.

Para 24 entrevistados (6,8%), seria importante o CRAS oferecer um
atendimento juridico. E importante salientar que a Secretaria Municipal de
Desenvolvimento dispde de atendimento juridico no CREAS.

Além disso, 23 (6,5%) respondentes que sugeriram melhorias nas instalagées
e nos equipamentos referem-se a disposi¢cao das salas, bem como ao fornecimento
de aparelhos e equipamentos para banda, assim como materiais de informatica.
Alguns aspectos que podem ser levados em conta a partir desses pedidos, € que
cada CRAS dispbe de somente um computador e que nao pode ser utilizado
diretamente pelos usuarios, além do que os equipamentos utilizados pela banda néo
S40 muito novos.

Outra melhoria sugerida por 17 municipes (3,7%) foi a implantacdo de uma
academia ao ar livre, que € um modelo de academia popular que existe em diversas
pracas e ao redor de ginasios da cidade. Santiago possui varias academias
populares, num total de 14, sendo 10 na cidade e 4 no interior, porém ainda nao foi
possivel implementar em todas regides da cidade.

No Grafico 2, estdo apresentados os dados dos servicos que os CRAS
poderiam oferecer, separados por unidade, ou seja, CRAS Delci Viero Ruivo, CRAS
V6 Angela e CRAS Volante. Essa separacdo das unidades no Grafico abaixo
objetiva que se analise a realidade de cada CRAS para que sejam propostas agoes

pontuais em cada um deles.
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Grafico 2 - Servicos que o CRAS poderia oferecer separados por CRAS
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2019).

Conforme o Grafico 2, dentre os municipes que solicitaram ter mais cursos,
quase 50% estdo no CRAS Volante, 38% no CRAS Delci Viero Ruivo € 14% no
CRAS V6 Angela. Este dado de 47% relativo ao CRAS Volante esta diretamente
ligado a falta de espaco fisico do CRAS Volante, o que impossibilita que muitos
cursos sejam ofertados no referido CRAS, tanto que a maioria dos cursos ofertados
pelo referido CRAS sé&o realizados em associagdes de bairro, escolas e ginasios,
conforme cronograma dos grupos e oficinas do CRAS Volante (ANEXO D).

Quando a avaliagao é sé em relagdo aos cursos profissionalizantes, 60% das
respostas também sao oriundas dos usuarios do CRAS Volante, enquanto 27% do
CRAS V6 Angela e 13% do CRAS Delci Viero Ruivo. Seguindo a mesma linha de
raciocinio do item anterior, muitos cursos profissionalizantes ndao podem ser
oferecidos no CRAS Volante em virtude da falta de espaco fisico.

Em relagcdo a outras atividades, mais da metade dos usuarios (52%) que
citaram a necessidade da oferta desses servigos (passeios, palestras etc.) sdo do
CRAS V6 Angela, 29% do CRAS Delci Viero Ruivo e 19% do CRAS Volante. Nesse
item, mas de 50% das respostas est&o vinculadas ao CRAS Vé Angela, sendo que o
pedido de realizacdo de passeios foi o mais feito, isto se deve ao fato que os dois
maiores bairros abrangidos pelo referido CRAS sao os mais longes da area central
do Municipio, fazendo que os usuarios tenham dificuldade até para um passeio no
centro da cidade, dependendo de uma assisténcia do Poder Publico e eles

visualizam que o CRAS pode auxiliar nesse propoésito.
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Quanto as respostas vinculadas a satisfacdo dos servigos prestados, o maior
indice esta no CRAS V6 Angela (41%), seguido do CRAS Delci Viero Ruivo (37%), e
o menor percentual estd no CRAS Volante. Esse indice do CRAS Volante esta
diretamente vinculado ao pequeno espaco fisico disponibilizado aos usuarios.

Os respondentes do CRAS Delci Viero Ruivo foram os unicos a fazer pedido
de atendimento juridico (100%). O servico de atendimento juridico € ofertado via
CREAS, que se localiza proximo a Secretaria de Desenvolvimento Social. O CRAS
faz esse encaminhamento ao CREAS, dessa forma, necessario que haja uma
melhor orientacdo do CRAS para que esse servico seja disponibilizado aos usuarios
que dele necessitarem.

E quando analisadas as solicitacées referentes as melhorias das instalagées
e equipamentos, como pedidos de salas novas, equipamentos e adaptagdes para
usuarios, 70% sao provenientes dos usuarios do CRAS Delci Viero Ruivo, 26% do
CRAS Volante e apenas 4% do CRAS V6 Angela. Com numero significativo no
CRAS Delciviero Ruivo, esse pedido de melhorias nas instalagbes se refere a uma
melhor distribuicdo do espaco e, quanto aos equipamentos, se deve ao fato do
referido CRAS possuir uma banda formada por adolescentes e a grande maioria das
respostas foi pedindo melhores equipamentos e aparelhos para a banda e, também,
houve pedidos de equipamentos de informatica.

Os respondentes do CRAS Delci Viero Ruivo, também, foram os unicos a
fazer solicitacdo de academia popular (100%). Em relacédo a esse pleito, em que os
CRAS Volante e V6 Angela ndo foram citados, isto é faciimente explicado pelo fato
que os bairros adjacentes a sede de ambos os CRAS possuem academia popular ao
ar livre, enquanto ndo ha academia nas proximidades do CRAS Delci Viero Ruivo.

Encerrando o questionario e visando o aprimoramento dos servigos do CRAS,
as respostas dadas pelos usuarios na ultima questao trazem diversas sugestdes de
melhorias para os CRAS, que devem ser filtradas e analisadas pelo Poder Pubico
para que O servico seja aperfeicoado, com base nas necessidades das pessoas
beneficiarias do servigo.

Aqui, dos 510 usuarios participantes, pouco mais da metade, ou seja,
263 (51,6%) responderam essa questdo. Foram elencados os itens relatados em
6 (seis) categorias, assim definidas: infraestrutura, elogios, cursos diversificados,

recursos materiais, funcionamento do CRAS, transportes/carro.
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Grafico 3 - Melhoras sugeridas no CRAS
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2019).

De acordo com a Gréfico 3, a melhoria mais desejada para os usuarios esta
relacionada a infraestrutura, com 108 respostas (41,06%), Nesse item, estédo
compreendidos os pedidos de aumento do espaco fisico, ampliacdo de salas,
construcao de um fraldario e que o CRAS tenha melhoria nas questdes relativas a
acessibilidade de pessoas com deficiéncias.

Comentarios referentes a elogios ao CRAS, enaltecendo e reconhecendo o
trabalho prestado e a importancia dos CRAS para a comunidade, sdao 22,4%. A
diversificacdo de cursos e atividades foi o pedido de 45 usuarios (17,1%),
compreendendo cursos para geragao de renda e com foco no publico jovem e idoso
principalmente.

Recursos e materiais para as aulas e oficinas, como maquinas de costuras
modernas, computadores e outros materiais que sejam utilizadas nas aulas, foram
solicitados por 41 pessoas (15,6%), demonstrando que, por vezes, faltam materiais
ou que eles sejam de baixa qualidade.

Além disso, foram identificadas sugestdes referentes ao funcionamento dos
CRAS (n=15; 5,7%), como maior divulgacdo dos servigos prestados, melhor
atendimento por parte de alguns funcionarios, maior variagcdo de horarios dos
Cursos, perguntar aos usuarios quais 0s cursos que seriam importantes para eles.

Outro item citado pelos usuarios foi que o CRAS possuisse transporte proprio
(2,3%) para atenderas as demandas da comunidade com maior celeridade. Isto se
deve aos CRAS nao terem veiculos exclusivos, pois dependem dos carros da
Secretaria de Desenvolvimento Social, que se localiza no centro da cidade, assim

como de empréstimos de veiculos de transporte coletivo de outras secretarias.
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Também com a finalidade de recomendar agdes pontuais em cada CRAS,
abaixo esta apresentado o Grafico 4 com as respostas dadas para cada um dos
CRAS analisados, separados por unidade, isto €, CRAS Delci Viero Ruivo, CRAS Vo6
Angela e CRAS Volante.

Grafico 4 - Melhoras sugeridas em cada unidade do CRAS
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Fonte: Elaborado pelo Autor (2019).

Em consonancia com os dados apresentados no Grafico 4, observa-se que,
dentro da categoria infraestrutura, quase 90% das solicitacbes sao referentes ao
CRAS Volante, demonstrando de forma cristalina que o espaco fisico disponibilizado
pelo Poder Executivo esta aquém da expectativa dos usuarios, enquanto o CRAS Vo
Angela néao foi citado nenhuma vez, pois € o CRAS que conta com a maior area
comparada as outras duas unidades.

No quesito elogio, o CRAS Delci Viero Ruivo tem o maior percentual, com
39%, j&4 o CRAS V6 Angela tem 34% e o CRAS Volante 27%. Neste item n&o ha
uma diferenca gritante entre as 3 unidades, mas se destaca que praticamente
40% dos usuarios referiram elogios ao CRAS Delci Viero Ruivo.

Quanto a oferta de uma maior diversificagdo dos cursos, o local onde ha
maior nimero de citagdes & no CRAS Volante (47%), seguido do CRAS V6 Angela
(31%) e do CRAS Delci Viero Ruivo, com 22%. Este alto percentual do CRAS
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Volante (47%) esta relacionado a deficiéncia de infraestrutura citada anteriormente,
em que a limitagcdo do espaco fisico impossibilita que sejam disponibilizados alguns
Cursos.

Quanto ao pedido de recursos materiais para os cursos, também é no CRAS
Volante o maior percentual (66%), o CRAS V6 Angela é o segundo (29%) e por
ultimo o CRAS Delci Viero Ruivo, com apenas 5%. Este grande numero de pedido
em relacdo ao CRAS Volante também esta conexo a falta de espaco fisico até para
guardar muitos materiais necessarios para cursos e atividades. Nesse item, destaca-
se positivamente o CRAS Delci Viero Ruivo, com apenas 5% de respostas,
demonstrando satisfagao dos usuarios quanto a disponibilidade de materiais para os
Cursos.

Quanto as solicitagdes referentes ao funcionamento do CRAS, o Delci Viero
Ruivo compreende a maioria dos pleitos (47%), enquanto o CRAS V6 Angela tem
33% e o CRAS Volante 20%. Da totalidade dos usuarios que solicitaram melhorias
em relacdo ao funcionamento dos CRAS, quase metade sdo do CRAS Delci Viero
Ruivo, demonstrando a necessidade de uma atencao especial nhesse aspecto, como
uma maior divulgacdo dos servicos prestados e mais alternativas de horarios para
0S CUrsos.

Quanto ao pedido de transportes/carro, a grande maioria foi dos usuarios do
CRAS V6 Angela (67%), e esse nimero é facilmente compreendido pelo fato que os
dois maiores bairros abrangidos pelo referido CRAS s&o os mais longe da area
central do Municipio, tendo que inclusive atravessar uma BR para acessa-los. Nesta
categoria, tanto o CRAS Volante, como o Delci Viero Ruivo alcangaram o mesmo
percentual (17%).

A avaliagcédo dos usuarios que frequentam os CRAS se da por meio de uma
série de indicadores conjuntamente, nesse sentido sera feita analise fatorial para
contribuir na identificacdo de indicadores semelhantes e definir quais sdo os que
mais influenciam.

Em consonancia com todos os dados apresentados neste capitulo, observa-
se que o perfil dos usuarios atendidos nos CRAS é predominantemente feminino, de
baixa escolaridade, composto principalmente por donas de casas e aposentados e
que vivem com uma renda de até 1000 reais mensais, sendo fonte de recurso, na

maioria das vezes, de apenas um trabalhador. Os servicos do CRAS sao utilizados
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de forma continuada, ou seja, os usuarios seguem sendo atendidos por um longo
tempo (mais que dois anos) e de forma frequente (em média 5 vezes no més).

Ainda se destaca que, por mais que o CRAS ofereca diversos servigos, o
mais utilizado é o Cadastro Unico, que funciona como uma porta de entrada para as
familias acessarem diversas politicas publicas. A amostra de usuarios que utilizam
os CRAS sente a necessidade de mais cursos a serem oferecidos, bem como julga
que seria muito importante a oferta de cursos profissionalizantes, que ajudariam na
obtencao de renda. Além disso, enfatiza-se que os usuarios clamam por melhorias
na infraestrutura das unidades, principalmente no CRAS Volante, o que possibilitaria
mais atendimentos e de melhor qualidade.

Baseado em todos os dados de perfil da populacédo atendida e levando em
consideracao todas as sugestdes de melhoria, € importante realizar uma pesquisa
de satisfacao dos usuarios em relagcdo ao que esta sendo oferecido até 0 momento,
para formular estratégias para realizar as melhorias. Com esse intuito, foi aplicado
um questionario de satisfagdo para os usuarios e em seguida realizou-se uma

analise de validacao desse constructo.
5.2 ANALISE FATORIAL

A andlise fatorial tem o intuito de reduzir a complexidade de um grande
numero de variaveis em um arranjo menor, considerando as correlagdes entre as
variaveis originais (MENDEZ; RONDON, 2012). Sendo assim, ao sumarizar 0s
dados, ha a captacao das dimensdes latentes que representara o conjunto de dados
em um numero menor de conceitos do que as variaveis individuais originais
(JOHNSON; WICHERN, 2007; BAKKE et al., 2008).

A principal funcdo das diferentes técnicas de analise fatorial € reduzir uma
grande quantidade de variaveis observadas a um numero reduzido de fatores. Os
fatores representam as dimensodes latentes (construtos) que resumem ou explicam o
conjunto de variaveis observadas (HAIR et al., 2009).

A reducédo de um grande numero de variaveis auxilia na interpretacédo dos
dados, facilitando para que sejam formuladas estratégias para realizar as melhorias

concernentes ao presente estudo.
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5.2.1 Validacédo do constructo

Neste estudo, foi aplicado um questionario construido pelo pesquisador para
avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios com as atividades realizadas € com o
servigo prestados pelos CRAS. Para validar esse constructo, foi aplicada a analise
fatorial, com o intuito de agrupar as variaveis semelhantes para uma melhor
interpretagcéo dos resultados.

A amostra foi composta de 510 questionarios referentes ao grau de
concordancia dos usuarios em relacao as atividades relacionados aos CRAS. O
questionario formado de 22 questdes em escala de intensidade de cinco pontos
(1 discordo totalmente ao 5 concordo totalmente) que procuraram medir os fatores
relacionados ao atendimento, a infraestrutura, ao prazo de entrega de servicos, a
confiabilidade e a organizacao operacional. Dada a impossibilidade e a dificuldade
de tratamento e de interpretacdo das variaveis individualmente, procedeu-se a
analise fatorial de onde se prop6s trabalhar com os fatores cujos autovalores foram
superiores a 1.

Para verificar a adequacao da amostra para a realizacdo da analise fatorial,
foi utilizado o teste de Kaiser-Meyer-Olkinonde o valor obtido foi 0,963, sendo,
segundo Hair et al. (2009, p. 98) uma amostra excelente, validando a adequacao da
analise fatorial.

O teste de esfericidade de Bartlett (X2 = 10156,97; p=0,000) mede se a
analise fatorial € adequada ao problema. Como o p-valor (sig) € menor que o nivel
de significancia de 5%, rejeitamos HO, isto significa admitir que a analise seja

adequada para proceder a analise fatorial.
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Figura 7 - Fatores de Variancia explicada

Total VarianceExplained

Rotation Sums of Squared
Inicial Eigenvalores Loadings
% Cumulative % Cumulative
Component | Total ofVariance | % Total ofVariance | %
1 13,552 |61,600 61,600 8,378 38,080 38,080
2 1,473 6,695 68,295 4,489 20,407 58,486
3 1,156 5,254 73,549 3,314 15,063 73,549
4 ,621 2,821 76,370
5 ,539 2,450 78,820
6 ,523 2,379 81,198
7 473 2,151 83,349
8 ,404 1,837 85,186
9 ,354 1,609 86,794
10 ,340 1,547 88,341
11 ,322 1,463 89,804
12 ,295 1,341 91,146
13 ,276 1,256 92,401
14 ,251 1,142 93,543
15 ,233 1,057 94,600
16 ,213 ,967 95,567
17 ,200 ,911 96,478
18 , 197 ,897 97,375
19 ,168 ,764 98,139
20 ,165 ,750 98,890
21 ,136 ,617 99,507
22 ,109 ,493 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

O resultado apresentado na Figura 7 possibilitou uma explicacdo de 73,55%
da variancia total dos dados, o que é considerado satisfatorio para pesquisa. A
associagao das variaveis resultou em 3 fatores com autovalores de 8,378 (Fator 1),
4,489 (Fator 2) e 3,314 (Fator 3) que participaram individualmente da variancia total
com percentuais de 38,08%, 20,41% e 15,06%, respectivamente.

A consisténcia interna dos fatores apresentou indices significativos com
valores de 0,97 (Fator 1), 0,91 (Fator 2) e 0,85 (Fator 3), todos com bons niveis de

consisténcia.
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Quadro 4 - Matriz de componente

Componentes
1 2 3
O CRAS possui funcionarios que dao aten¢ao especial aos usuarios 807
O CRAS da atencao individual para os usuarios 807
Os usuarios do CRAS se sentem seguros com o servico oferecido 791
Os funcionarios do CRAS tém conhecimento para orientar os usuarios 789
Os funcionarios do CRAS estao sempre dispostos responder as perguntas ,788
dos usuarios.
Os funcionarios do CRAS sao gentis e educados com os usuarios 785
O comportamento dos funcionarios do CRAS aumenta a confianga dos ,780
usuarios
Os funcionarios do CRAS estdo sempre dispostos a orientar os usuarios 162
Os funcionarios do CRAS oferecem um pronto atendimento aos usuarios 738
Os funcionarios do CRAS entendem as necessidades especificas dos ,710
usuarios
Os funcionarios do CRAS tém como prioridade os usuarios ;708
O CRAS tem horario de funcionamento conveniente para todos os usuarios ,706
Os funcionarios orientam os usuarios sobre os prazos para conclusao dos ,599
Servicgos.
O CRAS fornece seus servicos no momento em que prometeu fazé-lo ,806
O CRAS realiza orientacdes corretas desde o primeiro contato 172
Quando um usuario tem um problema, o CRAS demonstra interesse em ,726
resolvé-lo
O CRAS tem registros atualizados e sem erros. 122
Quando o CRAS promete fazer algo em certo tempo, ele faz 623
O CRAS tem equipamentos modernos, limpos e organizados. ,828
As instalacdes fisicas do CRAS séo bonitas. 791
Os funcionarios do CRAS estdo bem vestidos e com aparéncia limpa. 735
Os materiais associados com o servigo (impressos) sdo bonitos e ,617
interessantes.

Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

O Quadro 4 apresenta os trés fatores (atendimento, processos/prazo de
entrega e infraestrutura) e a descricao de cada pergunta do questionario relacionada

ao fator correspondente.



Quadro 5 - Fatores

87

Fatores

Descricao

Atendimento

O CRAS possui funcionarios que dao atencao especial aos usuarios

O CRAS da atencao individual para os usuarios

Os usuérios do CRAS se sentem seguros com o servico oferecido

Os funcionarios do CRAS tem conhecimento para orientar os usuarios

Os funcionarios do CRAS estao sempre dispostos responder as perguntas dos
usuarios.

Os funcionarios do CRAS sao gentis e educados com os usuarios

O comportamento dos funcionarios do CRAS aumenta a confianga dos usuarios

Os funcionarios do CRAS estao sempre dispostos a orientar os usuarios

Os funcionarios do CRAS oferecem um pronto atendimento aos usuarios

Os funcionarios do CRAS entendem as necessidades especificas dos usuarios

Os funcionarios do CRAS tém como prioridade os usuarios

O CRAS tem horario de funcionamento conveniente para todos os usuarios

Os funcionarios orientam os usuarios sobre 0s prazos para conclusao dos servigos.

Processos
prazo de entrega

O CRAS fornece seus servigos no momento em que prometeu fazé-lo

O CRAS realiza orientagdes corretas desde o primeiro contato

Quando um usuério tem um problema, o CRAS demonstra interesse em resolvé-lo

O CRAS tem registros atualizados e sem erros.

Quando o CRAS promete fazer algo em certo tempo, ele faz

Infraestrutura

O CRAS tem equipamentos modernos, limpos e organizados.

As instalagdes fisicas do CRAS s&o bonitas.

Os funcionarios do CRAS estao bem vestidos e com aparéncia limpa.

Os materiais associados com o servigo (impressos) sdo bonitos e interessantes.

Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

Fator 1: Relacionado a atendimento, responsividade, acolhimento, horario de

funcionamento, conhecimento e disposigao.

Fator2: Relacionado a rapidez, ao interesse de solug¢ao do problema e a

orientacgao correta.

Fator 3: Relacionado a equipamentos, instalagdes, vestuario e materiais.

Apos a definicdo dos fatores, foi aplicado o teste de comparacgéao para verificar

se estes fatores diferem em relacdo aos CRAS, sendo apresentados trés fatores

com as respectivas variaveis agrupadas, tendo sido desenvolvido um breve

comentario em relagcao a cada um dos fatores identificados.
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Tabela 9 - Comparacao entre os fatores com os CRAS, Santiago

Processo/prazo

Atendimento Infraestrutura
Variaveis n de entrega
Média (xdp) Média (xdp) Média (zdp)
Mediana(lQ) Mediana(lQ) Mediana(lQ)
CRAS
. . 4,70(£0,47)° 4,64(£0,52) ° 4,57(0,58) °
Delci Viero Ruivo 170 5.00(4.45-5,00) 5,00(4,20-500)  5,00(4,00-5,00)
, 4,86(£0,32)° 4,71(£0,44) ° 4,70(£0,41) 2
V6 Angela 170 5,00(4,92-5,00) 5,00(4,60-5,00) 5,00(4,50-5,00)
4,73(£0,44)° 4,66(+0,48) ° 4,37(£0,48) ©
Volante 187 5.00(4.62-5,00) 5,00(4,40-5,00) 4,25(4,00-4,25)
p-valor 0,001 0,392 <0,001

Fonte: Elaborada pelo Autor (2019).

Quando comparados os fatores determinados pela escala de avaliagédo dos
servicos oferecidos pelos CRAS de Santiago, pode-se observar que existe diferenca
significativa dos fatores atendimento e infraestrutura. Para o fator atendimento, nota-
se que o CRAS V6 Angela tem a maior avaliacdo dentre os usuarios e difere dos
outros dois CRAS, e que o CRAS Delci Viero Ruivo e o Volante sdo semelhantes
guanto a esse fator.

Também para o fator relacionado a infraestrutura, observa-se que o CRAS Vo6
Angela tem a maior avaliagdo entre os usuarios e difere dos outros dois CRAS,
porém, o CRAS Volante tem a menor avaliagdo dentre os usuarios em relagdo a
este item e difere também do CRAS Delci Viero Ruivo. A maior avaliagdo do CRAS
V6 Angela pertinente & infraestrutura se da pelo fato de ser a unidade com maior
area construida, além de um amplo espaco externo, com vasta area verde, onde séo
praticadas diversas atividades e ac¢des. Ja o CRAS Volante possui um espaco fisico
muito limitado, por isso tem a pior avaliagao.

O fragmento abaixo, extraido da entrevista do atual prefeito Tiago Gorski
Lacerda, quando questionado sobre planejamentos da Administragao Publica para
0s CRAS nos préximos anos, traz no ultimo paragrafo uma informagao importante e
alvissareira quanto a infraestrutura dos CRAS:

Desenvolver as agdes no trabalho social de protegao basica, para atender
familias, de carater continuado, com finalidade de fortalecer a funcao
protetiva das familias, prevenir a ruptura dos vinculos familiares e sociais,
promover seu sucesso e usufruto de direitos e contribuir na melhoria da sua
qualidade de vida. Para que isso se concretize nossos esfor¢cos estarao

voltados para a manutenc¢do e ampliagdo dos servigcos e infraestrutura do
CRAS nos municipio.
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Para o fator relacionado ao processo/prazo de entrega dos servi¢cos observa-
se que todos os CRAS sao semelhantes.

A pesquisa traz dados riquissimos para que a administragdo municipal
aprimore seus servicos, como, por exemplo, € nitida a falta de infraestrutura do
CRAS Volante, o que exige providéncias do Poder Publico Municipal. Este € apenas
um exemplo, com base nele e em todas as analises e discussbdes dos resultados
foram apresentadas diversas proposicoes e projetos, que estdo dispostas no

préximo capitulo.
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6 SUGESTOES DE MELHORIAS - PROPOSICOES E PROJETOS
APRESENTADOS

Com o objetivo de ampliar e de melhorar a prestagcédo dos servigcos dos CRAS
e considerando os resultados das pesquisas realizadas neste estudo, foram
protocoladas diversas proposicdes e projetos na Cémara de Vereadores do
Municipio, que, apos serem aprovadas por unanimidade pelos parlamentares, foram
encaminhadas ao Poder Executivo Municipal.

As sugestoes estao divididas em dois momentos: primeiro, as proposi¢coes
que ja foram colocadas em pratica pela Administragcdo Municipal e, segundo, as
propostas ja aprovadas pela Camara de Vereadores, mas que ainda nao foram

iniciadas oficialmente.
6.1 PROJETOS EM ANDAMENTO

- Projeto  SINE VAI AO CRAS|: referida proposigéo firmou uma parceria da
Secretaria de Desenvolvimento Social com a agéncia FGTAS/SINE de Santiago
para promocao de palestras e cursos nos CRAS para orientar e qualificar as
pessoas que buscam insercdo no mercado de trabalho. O projeto mencionado foi
proposto com base em dados da pesquisa, como o numero de desempregados
(12,2%) e a baixa escolaridade dos respondentes (83,2% nao concluiram o ensino
médio). Além disso, nas respostas sobre outros servicos que o CRAS poderia
oferecer, 61,2% dos respondentes pediram mais cursos e mais atividades, como
palestras.

O projeto foi iniciado no CRAS V6 Angela no final do més de setembro com a
palestra Como elaborar o curriculo e se comportar na entrevista de emprego|,
proferida pelo coordenador do FGTAS/SINE de Santiago e Mestre em Gestao de
Organizagdes Publicas, Bruno Bertoldo de Melo. Depois, no més de outubro a
mesma palestra foi realizada nos CRAS Volante e Delci Viero Ruivo, atingindo
publico de 52 pessoas no total. Essa atividade foi destaque em jornais da regido, no
site estadual da FGTAS (ANEXO E) e em sites da cidade.

- Realizacdo do evento EMPREGAR RS no més de outubro, feito em parceria

pela Prefeitura Municipal, através da Secretaria de Desenvolvimento Econémico
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com a Agéncia FGTAS/SINE de Santiago. O Empregar RS ¢é de responsabilidade da
agéncia FGTAS/SINE, sendo um evento exclusivo de intermediacdo de mao de
obra, envolvendo entrevistas de emprego e atividades de orientagdo sobre o0 mundo
do trabalho, que visa fomentar a empregabilidade no Estado. Os participantes do
Projeto SINE VAI AO CRAS| foram convidados a comparecer ao evento que teve
palestras e sorteou entre os participantes 50 cursos gratuitos pelo programa Educa
Brasil.

A referida proposta também foi fundamentada nos mesmos dados da
pesquisa que embasaram o Projeto SINE VAI AO CRAS|, ou seja, indice de
desemprego e baixa escolaridade, assim como os pedidos por mais cursos e

palestras.

- Criacdo do Restaurante Popular. Com base na pesquisa que apontou que
praticamente % das familias usudarias do CRAS tem renda mensal de até R$ 500,00
e, consequentemente, tem dificuldades para comprar alimentos, foi apresentada
proposi¢cao para que fosse criado um Restaurante Popular em Santiago/RS. Apds
efetivacdo de parcerias com empresas privadas, o restaurante foi inaugurado no dia
02 de outubro na Secretaria de Desenvolvimento Social e atende diariamente, em
média, 25 pessoas. Para ter acesso ao servico, a pessoa deve ter renda per capita
menor do que 1/4 do salario e precisa estar cadastrada nos CRAS do Municipio. A
concretizagdo dessa acao social foi matérias em diversos sites e jornais do Rio
Grande do Sul (ANEXO F)

- Realizacéo de palestras para os usuarios dos CRAS sobre o Outubro Rosa,
e também a respeito do Novembro Azul, visando a conscientizagdo e o alerta para
mulheres e homens sobre o cancer. Essas palestras foram proferidas nas
associagdes dos bairros adjacentes ao CRAS, por profissionais das Estratégias de
Saude da Familia dos territorios dos CRAS.

Essas agdes foram apresentadas com base no pleito por mais palestras
(13,5%) e na conscientizacdo quanto a prevencao e ao diagndstico precoce de
doencas para os usuarios que, por sua baixa escolaridade, ndo tém muita nogao em

relacédo a cuidados que podem precaver varias patologias.
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- Disponibilidade de novos passeios. Baseado nos 13,5% dos respondentes
que pediram mais passeios, quando questionados sobre quais servicos que 0s
CRAS poderiam oferecer, foram viabilizados por intermédio do Deputado Estadual
Ernani Polo e do Senador Luis Carlos Heinze, 80 ingressos para usuarios do CRAS,
em vulnerabilidade social, assistirem jogos da dupla Gre-nal na Arena do Grémio e
no Estadio Beira-Rio.

Em torno de 30 gremistas usuarios dos CRAS acompanharam o jogo Grémio
x Cruzeiro no dia 05 de dezembro na Arena (ANEXO G), enquanto 34 colorados,
vinculados aos CRAS assistiram, no dia 08 de dezembro, a partida entre
Internacional x Atlético MG (ANEXO H) no Estadio Beira-Rio.

Nesse mesmo proposito, foi indicado que fossem realizados passeios no
interior do Municipio com usuarios dos CRAS, um deles foi realizado no més de
novembro e levou cerca de 40 usudarios do CRAS V6 Angela até o Balneario de
Ernesto Alves (ANEXO 1), interior do Municipio de Santiago, onde os municipes

passaram o dia, almogaram e tomaram banho no rio.
6.2 PROPOSICOES APRESENTADAS

- Ampliar o espaco fisico do CRAS VOLANTE. A referida proposicao foi
apresentada com base nas respostas relativas a categoria infraestrutura, pois quase
90% das solicitagdes nesse sentido sao referentes ao CRAS Volante. Justifica-se
esse pleito pelo fato de que ele exerce a mesma funcdo dos demais, mesmo
legalmente ele sendo considerado um CRAS Volante. Além disso, € o CRAS que
atende mais bairros, no total de 13.

Essa melhoria de infraestrutura, certamente vai auxiliar muito o atendimento
dos municipes, podendo aumentar o numero de ofertas de cursos e servicos
disponibilizados, além de auxiliar os funcionarios, que com espago mais amplo,

como salas novas, poderdao desempenhar cada vez melhor suas funcgdes.

- Firmar parceria com a agéncia FGTAS / SINE de Santiago, visando que
sejam ofertados cursos profissionalizantes aos interessados, bem como curso de
qualificacdo de menor aprendiz. Essa proposi¢do, baseada na pesquisa realizada

que aponta que 12,2% dos respondentes sdao desempregados e que 47,7% querem
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mais cursos, objetiva ofertar cursos de qualificagdo a comunidade, para que esta

possa estar preparada para insergao no competitivo mercado de trabalho.

- Realizar palestras para idosos, usuarios dos CRAS sobre Orientagao
Financeira. A referida proposta encontra guarida no grande numero de idosos que
utiliza os servicos do CRAS e, também, na baixa escolaridade (83,2% néo
concluiram ensino médio) e na baixa renda dos usuarios do CRAS (23,2% das
familias recebem até R$ 500,00 mensais). Além disso, também satisfaz os usuarios
gue solicitam mais palestras (13,5%). Nesse contexto, tal proposi¢cao objetiva ofertar
a populacao em situacdo de vulnerabilidade social, orientagcdo sobre gestdo das
financas pessoais, a fim de contribuir para dirimir os efeitos negativos do
endividamento, através da abordagem de temas como modalidades de crédito
disponiveis no mercado e como melhor geri-las, planejamento financeiro e atitudes

simples para reduzir gastos domésticos.

- Ofertar cursos de culinaria, processamento de alimentos e controle de
qualidade aos usuarios do Restaurante Popular. Essa proposta atende aos pedidos
dos respondentes em relacdo a mais cursos (47,7%), além de procurar qualificar os
pretendentes ao mercado de trabalho e aproveita a estrutura do Restaurante
Popular, que foi criado no contexto desta pesquisa, para qualificar os beneficiarios
do Restaurante Popular para que busquem insercdo no mercado de trabalho em
condi¢des mais competitivas. Além disso, a orientagdo dos usuarios no que tange ao

segmento visa ajudar na manutencao do referido espacgo publico.

- Estudar a possibilidade da aquisicdo de veiculos exclusivos para uso dos
CRAS. Quando questionados sobre as melhorias sugeridas aos CRAS, 2,3% dos
usuarios desejam que os CRAS tenham transporte proprio para atenderas
demandas com maior celeridade.

Nesse contexto, justifica-se o presente pleito, em virtude de os CRAS néao
possuirem veiculos proprios, tendo que, sempre que necessario, solicitar veiculos

para a Secretaria de Desenvolvimento Social ou outras secretarias.

- Aulas de Jud6 para criangas e adolescentes usuarios dos CRAS. Essa

proposta foi feita com base nos 13,5% dos respondentes que solicitaram que sejam
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realizadas mais atividades nos CRAS, sendo que alguns destes solicitaram mais

praticas esportivas para criangas e adolescentes.

- Criar um programa de alfabetizacdo informal para adultos e idosos nos
CRAS. A referida proposta é alicercada nos dados da pesquisa, em que 3,6% dos
respondentes sao analfabetos. Dessa forma, o projeto visa alfabetizar adultos e
idosos que nao tiveram a oportunidade de se escolarizar no periodo de infancia,

auxiliando-os também na integragdo com a sociedade.

- Criar um programa de inclusdo digital para idosos nos CRAS. Esta
proposicao esta amparada em alguns dados da pesquisa, como o pedido por mais
cursos (47,7%) e também no grande numero de idosos que frequentam os CRAS. A
proposta sugere uma parceria da Secretaria de Desenvolvimento Social com o
Curso de Ciéncia Computacado da URI Campus Santiago, para que os académicos
possam dar aulas nos CRAS, ambientando os idosos com as novas formas de
comunicacao do século XXI, como o computador e o celular, pois essa insercao no

mundo digital € também uma forma de integragao na sociedade.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Uma pesquisa de satisfacdo dos usuarios dos CRAS, em Santiago/RS, é
inédita e representa uma valiosa contribui¢cdo para a administragao publica municipal
no tocante a area de atuacao da Secretaria de Desenvolvimento Social, pois traz a
visdo dos usuarios quanto ao atendimento recebido e os servigos disponibilizados,
identificando os pontos que apresentaram menores indices, para que os Poderes
Executivo e Legislativo procurem solugdes, apresentando propostas e projetos com
o intuito de aprimorar os seus servigos.

Sendo assim, este trabalho teve como objetivo formular um modelo avaliativo
guantitativo adequado para uso interno da Secretaria Municipal de Desenvolvimento
Social para decisGes assertivas e eficientes nos seus processos de gestdo em
relagdo aos Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), visando o
aperfeicoamento do servico prestado|.

Para tanto, o primeiro passo foi caracterizar as familias usuarias dos CRAS
de Santiago/RS (12 objetivo especifico), onde foi constatada a predominancia do
sexo feminino na utilizacao dos servicos (84,3%), a baixa escolaridade dos usuarios,
sendo que 83,2% deles nao concluiram o ensino meédio e 46,4% sequer
completaram o ensino fundamental. Quanto ao estado civil, 56,9% s&o casados ou
estdo em unido estavel, ja quanto a ocupacao, 19,5 sdo donas de casa. Também foi
verificado que quase Y4 das familias vivem com até meio salario minimo, restando
clara a situagcdo de pobreza vivida por muitas dessas familias pertencentes aos
territérios abrangidos pelos CRAS.

Também restou observado que, na maioria das residéncias, ha relato de
apenas um trabalhador na familia (63,4%) e 52,1% declararam nao possuir
dependentes. Ja 29,1% relataram receber o auxilio do bolsa familia, dado que
confirma recente analise do Ministério da Cidadania, em que o municipio esta abaixo
da metade atendimento do Bolsa Familia, pois a cobertura do programa em
Santiago € de 50% em relagéo a estimativa de familias pobres no municipio.

Outro dado relevante € que ha uma grande variacdo de idade dos usuarios
dos CRAS, de 10 a 88 anos, abrangendo quase todas as faixas etarias e com média
de idade geral de 45,21 anos, sendo que a média de idade dos usuarios dos CRAS

de ambos os sexos € praticamente a mesma.
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Em relacdo a assiduidade, a pesquisa apontou que cada usuario vai ao
CRAS, em média, aproximadamente 5 dias ao més, sendo que cerca de 40% dos
citou ir 4 vezes ao CRAS no més, o que confirma a frequéncia com base nos
encontros semanais de oficinas e grupos do CRAS.

O baixo nivel de escolaridade dos respondentes (83,2% n&o concluiram o
ensino médio e quase metade nao concluiu sequer o ensino fundamental) é um dos
aspectos que afeta a percepgdo sobre a qualidade e a satisfagdo dos servicos
prestados nos CRAS (22 objetivo especifico).

A situacao de vulnerabilidade social faz com que os usuarios sejam muitas
vezes dependentes dos CRAS e isso resulta em certo receio para cobrar melhorias
dos servicos, pois se imagina que o Poder Publico esta fazendo um favor em ajuda-
los.

Ao analisar o perfil dos usuarios, aliado as especificidades de cada territorio e
com base nas respostas dadas pelos usuarios, chegou-se ao momento de sugerir
acdes de melhorias nos servicos dos CRAS, visando uma gestdo e servicos mais
eficientes (32 objetivo especifico), e assim foi feito, sendo apresentadas diversas
proposicoes e projetos na Camara de Vereadores de Santiago com o fito de uma
prestacdo de servigo cada vez mais voltada aos anseios dos usuarios dos CRAS.

Nesse sentido, varias propostas ja foram colocadas em pratica pela
administracdo municipal. Duas delas estdo interligadas, j4 que tem o mesmo
objetivo, pois tanto o Projeto SINE vai ao CRAS|| como o Empregar RS foram feitos
com base no numero de desempregados e nas solicitacbes por mais palestras,
visando auxiliar os usuarios dos CRAS que buscam inser¢cdo no mercado de
trabalho.

Também ja esta em pleno funcionamento o Restaurante Popular, que foi
criado para amenizar os gastos com alimentacao das familias de baixa renda, pois a
pesquisa apontou que um numero expressivo de familias usuarias dos CRAS tém
renda mensal de até R$ 1000,00. O cadastro para ser beneficiario do Restaurante
Popular é feito no préprio CRAS, conforme critérios de renda.

Além disso, com base no pleito por mais palestras, foram realizadas
atividades no contexto do Outubro Rosa e Novembro Azul para os usuarios dos
CRAS e, também, amparados pelo niumero de pessoas que solicitaram passeios
diferenciados, foram realizadas excursdes para os jogos do Grémio e do Inter em
Porto Alegre e também pequenas viagens para o interior do municipio.



99

Além dessas proposigoes que ja estdo sendo desenvolvidas pela Prefeitura
Municipal, ha outras que ja foram aprovadas na Camara de Vereadores, mas que
ainda nao foram colocadas em praticas. A ampliacdo do CRAS Volante que € o
pedido que mais se destaca por ser um desejo de grande parte dos usuarios ja esta
em estudo pelo Prefeito Municipal.

Com base nos expressivos dados que demonstram a baixa renda das familias
e a necessidade de realizagcdo de mais cursos e palestras, também ja foram
apresentados projetos de parceria com a agéncia FGTAS/SINE de Santiago/RS para
realizacdo de cursos profissionalizantes, bem como ofertas de cursos ligados a
culinaria no Restaurante Popular e, também, palestras sobre Orientagdo Financeira
aos idosos usuarios dos CRAS.

Do mesmo modo, ainda contemplando o 39 objetivo especifico, foi
apresentada proposicdo para que a Secretaria de Desenvolvimento Social adquira
veiculos para uso exclusivo dos CRAS. Também foi proposto, com base nas
respostas, que a Prefeitura Municipal oferte aulas de juddé para criangcas e
adolescentes nos CRAS.

Outro dado que nao deve passar despercebido, mesmo que nao se possa
mensurar em humeros, pois sentimento ndo se quantifica, diz respeito a felicidade e,
muitas vezes, emog¢ao das pessoas em serem ouvidas e sentirem-se valorizadas, ou
seja, perceberem que sao partes integrantes do processo de gestao e escolha de
servicos do CRAS, tendo vez e voz para emitirem suas opinioes.

A pesquisa ganha ainda mais valor pelo fato de que, nho més de novembro, a
Secretaria de Desenvolvimento Social recebeu oficio do Ministério da Cidadania
demonstrando preocupacao quanto a proposta orcamentaria da Assisténcia Social
para o exercicio de 2020, que devera diminuir drasticamente o repasse de recursos
para 0s municipios, o que devera comprometer muitos servi¢os disponibilizados nos
CRAS. S6 uma gestdao com foco nas demandas e anseios dos usuarios podera
minimizar os efeitos da falta de recursos.

Em sintese, este estudo trouxe sob a 6tica do usuario do CRAS em relagao a
prestacdo dos servigos publicos. Verificou-se que, na visdo dos usuarios, o servigo é
bem avaliado, porém foram feitos apontamentos pontuais que os gestores publicos
devem observar para poder melhorar a aplicagao das politicas publicas no ambito
dos CRAS. Portanto, acredita-se que as propostas ja apresentadas apos a pesquisa
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sdo extremamente relevantes para o aprimoramento e ampliagdo do trabalho nos
CRAS.

Esta dissertacdo, focada na satisfacao dos usuarios, procurou dar sua parcela
de contribuicdo ao complexo processo de constru¢cdo da PNAS, de forma que se
valorizem as demandas e as perspectivas das familias atendidas. A valorizacdo da
visdo dos usuarios constitui-se, sem sombra de duvidas, em um aspecto salutar
nesse processo e ajuda a nortear as agoées da Administracdo Municipal.

Esta pesquisa teve como limitagbes as populacdes utilizadas, que foram
restritas aos usuarios dos CRAS do Municipio de Santiago/RS. Portanto, os
resultados gerados sao exclusivos desta pesquisa, nao podem ser generalizados
para CRAS de outras cidades. Para estudos futuros, recomenda-se a reaplicacao da
metodologia adotada neste estudo em outros CRAS do Rio Grande do Sul e do
Brasil para uma compreensao mais ampla da tematica estudada e também para que
seja feita uma comparacédo dos resultados com este trabalho. Também, sugere-se
que sejam aplicados mais questionarios em diversas areas de atuagdo da
Administracao Publica, objetivando uma gestdo mais eficiente e focada nas

vontades dos usuarios dos servicos.
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APENDICE A — QUESTIONARIO COMO FEEDBACK DOS USUARIOS DOS CRAS
A SECRETARIA MUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL DE
SANTIAGO/RS

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
Pesquisa: Avaliacdo dos Servigcos Publicos

Este questionario faz parte de uma pesquisa desenvolvida no Programa de
Pos-Graduacdo em Gestdo de Organizagbes Publicas da UNIVERSIDADE
FEDERAL DE SANTA MARIA (PPGOP/UFSM). Os resultados individuais desta
pesquisa serdo confidenciais e NAO SERAO REVELADOS. O objetivo deste
trabalho é avaliar os servicos socioassistenciais dos CRAS do Municipio de
Santiago- RS. Nao € necessaria sua identificacdo e agradecemos sua valiosa
colaboracéo.

PARTE I

1. Género:
( ) Masculino
( ) Feminino
() Outro

2. |ldade:_______anos

3. Escolaridade:

) N&o Alfabetizado

) Ensino Fundamental Incompleto
) Ensino Fundamental Completo
) Ensino Médio Incompleto

) Ensino Médio Completo

) Outro:

.~ N N~~~

. Quem trabalha na sua familia?
) Vocé.
) Seu parceiro(a).
) Vocé e seu(a) parceiro(a).
) Seus filhos/netos.
) Vocé, seu(a) parceiro(a) e seus filhos/netos.
) Outras pessoas. Quem?

AN AN AN AN SN SN _b

. Quem contribui com as despesas da casa?
) Vocé.
) Seu parceiro(a).
) Vocé e seu(a) parceiro(a).
) Seus filhos/netos.
) Vocé, seu(a) parceiro(a) e seus filhos/netos.
) Outras pessoas. Quem?

T e N e N W 6 1
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6. Qual a sua ocupacao?

() Assalariado com carteira de trabalho assinada.
() Assalariado sem registro em carteira de trabalho.
() Funcionario Publico.

() Autébnomo regular.

() Empresario.

() Free-lance/Bico.

( ) Estagiario/aprendiz (Remunerado).
( ) Dona de casa.

() Sé aposentado.

() S6 estudante.

() Sé vive de rendas.

() Desempregado (a procura de emprego).
() Desempregado (ndo procura emprego).
() Outra. Qual?

7. Qual é aproximadamente a renda total mensal de todas as pessoas que
moram neste domicilio, somando todas as fontes como salario, pensao,
aposentadoria, beneficios sociais, aluguéis, bicos?

() Até 100 reais

( ) De 101 a 200 reais

() De 201 a 500 reais

( ) De 501 a 700 reais

() De 701 a 800 reais

( ) De 801 a 1.000 reais

() De 1.001 a 1.500 reais

( ) De 1.501 a 2.000 reais

() Mais de 2.001 reais

8. Estado Civil
() Casado
() Solteiro
() Unido Estavel
() Viuvalviavo
() outro.

9. Possui dependentes (filhos, enteados, menores, etc.): () Ndo. ( ) Sim.
Quantos?

10. Quantas pessoas moram com Vocé atualmente? adultos,
criangas.

11. Vocé, atualmente, recebe o beneficio do Bolsa Familia?
()sim () ndo

12. Ha& quanto tempo utiliza os servicos do CRAS?
() Menos de 1 ano

( )De 1anoa?2anos

() Mais de 2 anos
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13. Quantas vezes vocé vai ao CRAS por més? vezes

14. Quais os servi¢cos vocé utiliza no CRAS?

( ) Oficina de Artesanato () Oficina de pintura () Oficina de musica

( ) Grupo forma e saude () Grupo de criangas () Grupo adolescente

() Grupo Idoso () Grupo de familias

( ) Escuta psicologica

() Atendimento com Assistente Social e acesso a beneficios eventuais (cesta
b

(

(

) Cadastramento e atualizagao do cadastro unico
) Outros encaminhamentos: juridico, saude, psiquiatrico, psicoldgico

PARTE II:
IDENTIFIQUE SEU GRAU DE CONCORDANCIA, EM RELACAO AO CRAS,
UTILIZANDO A ESCALA:

1 2 3 4 5
Discordo Discordo Neutro/Indife Concordo Concordo
Totalmente rente Totalmente

Afirmagoes Concordancia
O CRAS tem equipamentos modernos, 1 5 3 4 5
limpos e organizados.
As instalagoes fisicas do CRAS sao bonitas. 1 2 3 4 5
Os funcionarios do CRAS estdao bem 1 5 3 4 5
vestidos e com aparéncia limpa.
Os materiais associados com o servi¢o ] 5 3 4 5
(impressos) sao bonitos e interessantes.
Quando o CRAS promete fazer algo em 1 5 3 4 5
certo tempo, ele faz.
Quando um usuario tem um problema, o ] 5 3 4 5
CRAS demonstra interesse em resolvé-lo.
O CRAS realiza orientacdes corretas desde 1 5 3 4 5
0 primeiro contato.
O CRAS fornece seus servicos no momento 1 5 3 4 5
em que prometeu fazé-lo.
O CRAS tem registros atualizados e sem y 5 3 4 5
erros.
Os funcionarios orientam o0s usuarios sobre 1 5 3 4 5
0S prazos para conclusao dos servigos.
Os funcionarios do CRAS oferecem um 1 5 3 4 5
pronto atendimento aos usuarios.
Os funcionarios do CRAS estdao sempre 1 5 3 4 5
dispostos a orientar os usuarios.
Os funcionarios do CRAS estdao sempre
dispostos a responder as perguntas dos 1 2 3 4 5
usuarios.
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O comportamento dos funcionarios do
CRAS aumenta a confianga dos usuarios.

Os usuarios do CRAS se sentem seguros
com o servigo oferecido.

Os funcionarios do CRAS sao gentis e
educados com os usuarios.

Os funcionarios do CRAS tem
conhecimento para orientar 0s usuarios.

O CRAS da atencéo individual para os
usuarios.

O CRAS tem horario de funcionamento
conveniente para todos os usuarios.

O CRAS possui funcionarios que dao
atencao especial aos usuarios.

Os funcionarios do CRAS tém como
prioridade os usuarios.

Os funcionarios do CRAS entendem as
necessidades especificas dos usuarios.

Qual a sua avaliacdo geral do CRAS em Santiago? (dé uma nota de 0 a
10)

Quais outros servigos o CRAS poderia oferecer?

O que poderia melhorar no CRAS?

Obrigado!!
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APENDICE B — ENTREVISTA COM O EX-PREFEITO JULIO CESAR VIERO
RUIVO

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
Pesquisa: Avaliacdo dos Servigos Publicos

Esta entrevista faz parte de uma pesquisa desenvolvida no Programa de Pos-
Graduacao em Gestao de Organizagdes Publicas da UNIVERSIDADE FEDERAL DE
SANTA MARIA (PPGOP/UFSM). O objetivo deste trabalho € avaliar os servigos
socioassistenciais dos CRAS do Municipio de Santiago- RS.

Entrevistado: JULIO CESAR VIERO RUIVO - Pés-Graduado em Gestdo Publica
(URI), Mestre em Planejamento Urbano e Desenvolvimento Regional (UFRGS);
Vereador (1988 - 2000), Vice-prefeito (2001 - 2008) e Prefeito (2000 - 2016).

1 - Por que foram implantados os CRAS no Municipio de Santiago?

2 - Quais os critérios foram levados em conta para definicdo dos locais que
escolhidos para serem sedes dos CRAS?

3 - Como eram aqueles territérios antes da presenga dos CRAS?

4 - Quais as diferencas que o Sr visualiza naqueles bairros antes da implantagao
dos CRAS e como eles se encontram hoje?
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APENDICE C - ENTREVISTA COM PREFEITO TIAGO GORSKI LACERDA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
Pesquisa: Avaliagdo dos Servigcos Publicos

Esta entrevista faz parte de uma pesquisa desenvolvida no Programa de Péds-
Graduacao em Gestao de Organizacdes Publicas da UNIVERSIDADE FEDERAL DE
SANTA MARIA (PPGOP/UFSM). O objetivo deste trabalho é avaliar os servigos
socioassistenciais dos CRAS do Municipio de Santiago- RS.

Entrevistado: TIAGO GORSKI LACERDA - Especialista Em Gestdao Empresarial
(URI), Mestre em Administracao Estratégica de Negdcios (Universidad Nacional de
Misiones - ARG), Doutor em Administracao (Universidad Nacional de Misiones -
ARG), Secretario Municipal de Gestao (2013 - 2016) e Prefeito (2017 - 2020).

1 - Alguma vez foi feita uma pesquisa de avaliagdo de satisfagdo dos usuarios sobre
0s servigos prestados pelos CRAS?

2 - Qual a importancia dos CRAS no Municipio de Santiago?

3 - Quais os planejamentos da Administracdo Publica para os CRAS nos proximos
anos?
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ANEXOS
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ANEXO A - ORCAMENTO/DESPESAS DOS CRAS

&l
e
s (l -
L 5
®  Prefeitura de Secretaria Municipal
an L ago de DESENVOLVIMENTO
- SOCIAL
#estamosjuntos
Memo n° 004/2019 Santiago, 3 de janeiro de 2019.

DA: SECRETARIA MUNICIPAL DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL
PARA: Gabinete
ASSUNTO: Orgamento/Despesas dos CRAS

Estamos enviando levantamento solicitado, referente a orgamento
e despesas dos CRAS:

Org¢amento Geral

2016 - RS 4.989.047,79
2017 - RS 4.982.379,30
2018 - RS 5.240.608,49
2019 - RS 4.946.708,00

Despesas CRAS

2016 - RS 1.274.857,55
2017 - RS 1.192.603,28
2018 - RS 808.378,01
2019-RS  887.949,60

Atenciosamente,
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ANEXO B — OFICIO CIRCULAR N° 12/2019 DO MINISTERIO DA CIDADANIA

MINISTERIO DA CEDADANIA
CONSELHO NACIONAL DE ASSISTENCIA SOOAL
o oo Sockal - CHAS

CEIOO CHCULAR W2 1272019/ CNAS/SEMIC
Brasiia, O3 de putubro de 2010,

Rosfas E 1 fas Pr S

- - o 0 <a Socal.
fvferdnsia: Casu nnponda xte Dicis, mdicar eapiessamente o Processa n® FI000 05S2IBE2039-51

Senmoris) Prefesosa,

i © CONSELHO NACIONAL DE ASSISTENCIA SOCIAL - CNAS no we da competfnoo aue Be tanfers 3 Ley 0" 8. 7421593 FPFETIUL » APTIVDLL, 200 s do Resokiclin ONAS n?
22/2013, 2 preposts orcaman tina da AvEstancia Scciel pacs 0 €oereis e 2020 358 proposta totalizave carce Oe RS 2,9 bihdes desticados aos OO, PIOgS © Eroy oferndon
bein Shaena Unico de Assisséndia Soclef - SUAS.

? o € BIDIO CnC selo Fodersl apresenton um defics o Apresimadomento #5 L% bihlo, torcs de E4%, mo Orgaments ds Assaténcia Sacisl para
2 emerticn e 2070, em reli(30 & Peopota IPNEIEn1ns o CNAS. F3ia S fnminps OrCamentan mpbcan s | TIUPLSC de mais de 17 mE serviges socoastsie ncai afivtados nos CRAS,
CREAS, CENTRO-POP ¢ Usitacdes de ACOMIIMEO Fsttudonal, gue atuam dvclamente om “ruachies de vulnedanilicade ou 7isto sedel por ocovings de abusc sexual, eandoco,

sluscio de o Ly Ca, Maus teatos fisicos oo peinwcos. s do de rabatho amfaed, sit JO Ue fua, CETErMENtS de medidas SoCoRdut s, BTEne Oulray
e >0 dos A

3 O Sitema Unico da Assitdncie So0al [SLAS) et om precesso ce corsoliducio oo todo 1o RS in nacional, £ disparibiies recursos i L - e
Cardter obrigativio, tanticuado & plansjado, Sua fi - o5 o S o e 3%, Gu e, de 1043s s formas de sulserabitdades =
WDCI0 de dreitos, Ak S per de 13 ke das Gesde i Acii OU JusOnca de reeta.

4 As emendds, como prarrageties constitucunsd do poder legi 1M paped - o go pi Oante o condre seondmico
I, o de E dan Par om aglies oy fars e stércia Socal contriboem de o spaificatia No Anercismento dos servigos
o £ - 2 rede, ow 330 PONDS Sewnordain para garantic rutecdo, @clusie & n f do vinouios famii - L=

s Drante desto cendrio, as smandas poder3o gararts, menro Que de fonma 1EmEaring, & mauten(3o 1os swreos ol ortadas £olo shtera. Pars et Snandade os emendas
deverdo wr slocadas aa Unidades Orgamenting do Fundo National de Assistencia Sotisl — 55803, wpante orma

t FLOT DE SERVICOS DA PROTECAD SOOMAL BASICA: PLAND DF TRABALMO - 05284 5031.239¢

1 Pioduhdade a1

12 Localtzador 0001 [nacomal)

13 GND 3 ~ er torsaerdns |c o

1a GND & - estr s mede )

2 REOL DI SERVICOS DA PROTECAC SOOML ESPECIAL- PLANG DE TRABALMO - 0B 2a¢ 5031.219¢

21 MOdaRdade 41 para MUGplon e 31 para extado:

22 Locafizador QOO [nacicasd),

23 CND 3 —imer J custmo) e B cu;

2a - dp rede

[ G Pret - 1800 UIna grande sespons sl licade Para garaets 4 rods om InGonamento o precisam 1er 4 saisténca social come
o 3% J0as Ge emendas. Dunte dasd, solitamos o apsio ¢o 10dos na &0 do Crg s 1o Sociaf pacs goe 3 untversaliade © COND NUTace

Go3 Servigon esteiaoe Paraa 0 gue deirs o

Meocosamente,

“Assinado Eletroncamente®
ALDEROSA GOMES GONZALE
do € ~ = & Sacial
per Games Uswieio Eatomo. em COI0/2019. b 58 35, Confarme honiis ofCW do travio cumm Hessasiemo ra art 30, ek i
0 Ao De social
B A satentiidade teitn doaum e pode wer Sontrise ne Yte Il s edanla A0y A RS OLAGIC I maTs o 04d90 verifador S311780 £ & o gn CRC 23808903

T1003 SERINMITIS-SL - S0 08 WR11 TR0

Toptanasa des M oL BIace ¥, Seawo, ¥ ander, wa A - S - e
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ANEXO C — ATA N°01/2007 DE INAUGURACAO DO CRAS VO ANGELA

il __
gt o) Tk o ol yaay L

-3 S A Quo Seps aStinade o i o /
|MONTE ERNIEL,
s J
= —_3 0 A - . Byypin 'Zl-&()o‘,

74 / A4
R

e Ne o, Benascon ‘hMQ(,é /30/) Lbag 4

il 2005 Ron B3y Dileded s
M €R, \-Q-\.:Q)-u)\ﬁ-— (')Y\N\x‘\
anboad) r,é,/mé s v 0

A oliia 4 "QM abe ( C 2y Aol ﬁqmo(‘bn um;i“m 5002’0* :

‘—"’C"A (D:nm“dﬁ‘@ b(omfk Hug\a,& J?AMZO.
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2059 - CAPA PAPELAO 697 g/m? - REVESTIDO EM PAPEL KRAFT 110 gm?- FOQ!A INTERNAS: PAPEL OFF-!

56 g/m? - FORMATO: 206 x 300 mm
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ANEXO D — CRONOGRAMA DOS GRUPOS E OFICINAS DO CRAS VOLANTE

CRONOGRAMA DOS GRUPOS E OFICINAS DO CRAS VOLANTE VO ANGELA - Jardim dos Eucaliptos

Segunda Terca Quarta Quinta Sexta
PAIF RENASCER PAIF MULHERES UNIDAS CROCHE PINTURA EM TECIDO
09h - 10h30 08:30-10h 09h - 10h30 9h - 10h30
o Técnica: Técnica: Francisca Técnica:Nuraciara Técnica: Nuraciara
= Francisca/Nuraciara Estagiaria: Natali Monitora: Giane Monitora: Giane
> Monitora: Giane
Estagiaria: Natali
PAIF RENASCER PAIF LUZ E FORCA PAIF MULHERES CONVIVIO DA AMIZADE
13h30min- 15h 13h30 - 15h UNIDAS 13h30 as 15h
Técnica: Francisca Local: Ginasio de Esportes 15h30 - 16h30 Local: Associagao de
Monitora: Giane do Bairro Belizario Técnica: Francisca Moradores do Bairro Jodo
Estagiaria: Natali Técnica: Francisca Monitora: Giane Evangelista Técnica: Nandra
Monitora: Giane Monitora: Giane
RODA DE PROSA MARIA ALEGRIA Estagiaria: Natali
15h - 16h30 MUSICA ADOLESCENTES 13h30 - 15h
Local: Associacao de Q) Local: Associagao de MUSICA IDOSOS
Moradores do Bairro 13:30h-15h Moradores do Bairro Jodo 13h30 - 14h30
3 Carlos Humberto Local: E.E. Jodo Eduardo ] .Goulart ) Técnica: Nuraciara
E Técnica: Nuraciara Witt Schmitz Técnica: Nuraciara Monitor: Thiago

Monitora: Giane

Técnica: Nuraciara
Monitor: Thiago

Monitora: Giane

DANCA
15h - 16 h(quinzenal)
Local: Associacao de
Moradores do Bairro
Jardim dos Eucaliptos
Técnica: Nuraciara
Monitor: Marcos

MUSICA ADOLESCENTES
(2)
15:30h-17h
Local: E.E. Jodo Eduardo
Witt Schmitz
Técnica: Nuraciara
Monitor: Thiago

BOLA PRO FUTURO
15h-16h30
Técnica: Nandra
Estagiaria: Juliane
Monitor: Luciano

BEM VIVER
15h30 - 16h30
Local: Associagdo de
Moradores do Bairro Itu
Técnica: Nuraciara
Monitora: Giane
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ANEXO E - SINE VAl AO CRAS - MATERIA NO SITE DA AGENCIA
FGTAS/SINE-RS

VOCE ESTA AQUE: Sreciat ~ » MoScms -

AGENCIA FGTAS/SINE DE
SANTIAGO PROMOVERA
PALESTRAS NOS CRAS

1 =

FGINAS

Qualificagao profissional

Qualficagio profisseonal

O coordenador da Agincia FGTAS/Sine de Santiago, Bruno Beroldo de
Melo, ministrard palestras nos Cenwos de Referdncia de Asssalinca
Social [CRAS) de Santiago.

o= gy © proj Sne vai ao CRAS ¢ abordarfio wemas
sobre o do do balho como a importincia da qualificacio
dicas de de curriculo ¢ de comportamento em

P
enwevista de emprego. Confira, a seguir, & agenda:

25009 - 15h - no CRAS Vi Angela - Bairro Ana Bosate

03710 ~ 15h - no CRAS Delct Viero Ruivo - Bakrro MusSes

09710 « 15h - no CRAS Volante - Bairro Jardim Sos Eucaliptos
Localizada na Rua josé Piva, 1738, a Ag FGTAS/Sine o
serviges de Intermediacio de mio de obra, encamnbamento de Seguro-

desemperege ¢ de Canera de Trabalho ¢ Previdincia Social (CTPS), além
de aces do Pr Gadcho 8o Ar (PGA).

Fundacio Gaocha do Trabaho e Ag30 Scciad
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ANEXO F - RESTAURANTE POPULAR EM SANTIAGO-RS

Foto: Marcio Brasil (Prefeitura de Santiogo)

A prefeitura de Santiago vai inaugurar em 24 de setembro um Restaurante Popular, que vai servir
refeicoes a RS 1.g9. O projeto. feito pelo vereador Marcelo Gorski (PP). sera implantado no Salso do
Desenvolvimento Social.

12 pessoas ficam feridas em acidente com onibus de estudantes

A ideia & que sejam servidos, emn media. 100 refeicoes diarias. Conforme a secretaria de Desenvolvimento
Social Denise Cardoso. o publico-alvo serao as pessoas com renda baixa reconhecidas pelo Servico
Social O restaurante vai funcionar de segunda a sexta. das 11h30min as 13h30min. podendo funcionar em
cutros dias, em situacoes especiais.

O valor de RS 1.99 pela refeic3o se tornara possivel pelo aproveitamento de mao-de-obra da prefeitura,
uso de espaco publico (sem precisar pagar aluguel) e muitas doagoes. A secretaria Denise Cardoso
considera que as parcerias com empresas e voluntarios s30 responsaveis pelo sucesso de muitos
projetos.

- Ja fechamos parceria com o Grupo Guasso. Bazzana Grupo Batista e Mercado Central que vao nos doar
alimentos - destaca.

Seis s30 presos em operacao contra crimes rurais em Cruz Alta

Outros parceiros, como as Lojas Tusi e a Fasp Art tambem estao contribuindo com doacdes. A Secretaria
contara com a horta comunitaria do Cras Vo Angela e tambem o Horto Florestal para fornecimento de
verduras e tera apoio da Corps, que formecera uma cozinheira

RES‘I'A.U';'\NTE POPULAR
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ANEXO G - JOGO GREMIO X CRUZEIRO NA ARENA DO GREMIO
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ANEXO H — JOGO INTERNACIONAL X ATLETICO MG NO BEIRA-RIO
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ANEXO | — PASSEIO NO BALNEARIO DE ERNESTO ALVES
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ANEXO J — CRIACAO DE PROGRAMA DE ALFABETIZACAO INFORMAL PARA
ADULTOS E IDOSOS

- ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

R CAMARA MUNICIPAL DE VEREADORES DE SANTIAGO
W) Gobinete do Vereador Marcelo Gérski de Matos - Pirg
|

EXCELENTISSIMO SENHOR PRESIDENTE,

O vereador MARCELO GORSKI DE MATOS, integrante da
Bancada do Progressistas, no uso dos suvas atribuicGes Legais e Regimentais, vém &
presenca de Vossa Exceléncio, apresentor o presente

PROPOSICAO INDICACAO
(Art. 162 do Regimento Interno)

requerendo que seja enviada correspondéncia ao Excelentissimo Prefeito Municipeal,
Senhor Tiago Gérski Lacerda, solicitande ao org&c competente do Poder Executivo
Municipal, que seja criado ¢ ofertado um PROGRAMA DE ALFABETIZACAO PARA
ADULTOS E IDOSOS.

Justificativa:

© projeto visa alfabetizar adultos e idosos que ndoc tiverom o
oportunidode de se escolarizer no periodo de inféncia. Mais que independéncia,

aprender a ler ¢ escrever & um sonho para muitos que ndo tiveram essa oportunidade

por circunstancias albeias & sua vontade.,

Dessa forma, pesseas com idade o partir dos 30 anos que ndo
frequentaram a escole tém o oportunidade de iniciar os primeiros contatos com a leitura

e o escrita nesse projeto de alfabetizac@o ndo formal.

Corroborando o que foi exposto ccimae, trago dados de uma
recente pesquisc do vereadeor signatario, em que foi aplicado um Guestionario nos CRAS
do Municipio, percebeuv-se qgue no universo de 510 usudrios poarticipantes, 4% dos

respondentes sao analfabetos.

Diante disso, nota-se que é de sumo importéancia que Santicgo,
conhecida como Terra dos Poetas e Cidade Educadora, tenha um programa de
alfabetizagGo para adultos e idosos, visando diminuir as taxas de analfabetismo no

Municipio.

Gabinete do vereador Marcelo Gorski de Motos - Pird
Camara Municipal de Vereadores de Santiago
Rua Bento Gongalves, 0° 1642, centro ~ [55) 3251,2999 — 3251.3945.



