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MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO SOCIAL
Coordenagao-Geral de Planejamento e Vigilancia Socioassitencial
SMAS, Trecho 3, Quadra 2, Lote 1 — Edificio The Union - Brasilia/DF - CEP 70610-051
Telefone: - www.mds.gov.br

Oficio Circular n° 2/2018/MDS/SNAS/DGSUAS/CGPVIS
Brasilia, 19 de margo de 2018.

Aos(as) Sr.(a) Secretario(a) Municipal de Assisténcia Social

Assunto: Pesquisa de Satisfacdao de Usudrios do CRAS.

Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n2 71000.011427/2016-57.

Prezado(a) Gestor(a),

1. A Secretaria Nacional de Assisténcia Social/MDS estara realizando nos proximos meses a
Pesquisa de Satisfacao dos Usuarios dos CRAS, em parceria com a Universidade Federal de Minas Gerais —
UFMG e a SCIENCE - Sociedade para o Desenvolvimento da Pesquisa Cientifica, em consonancia com o
Artigo 105 do Capitulo VII, da Secdo Il da NOB SUAS de 2012.

2. A pesquisa possui carater amostral e pretende compreender a percepcao de satisfacdo dos
usudrios do CRAS, em todo o territério brasileiro. Espera-se que o conhecimento das experiéncias dos
usudrios possa auxiliar no aprimoramento das estratégias de implantagao, capacitacao e regulagao da
politica de assisténcia social.

3. Neste sentido, solicitamos a colaborac¢do e divulgacdo da Gestao Municipal para todos os
CRAS do municipio para, caso o equipamento seja selecionado pela amostra, receber e facilitar o trabalho
dos pesquisadores da Science/UFMG, os quais estardo devidamente identificados e portando Oficio do
Ministério do Desenvolvimento Social.

4, Em anexo, enviamos breve explanacdo sobre a Pesquisa de Satisfacdo dos Usudrios do
CRAS.
5. Agradecemos a colaboracdo e nos colocamos a disposicdo para qualquer esclarecimento.

Atenciosamente,

MARCOS MAIA ANTUNES
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Coordenador-Geral de Planejamento e Vigilancia Socioassistencial

ALLAN CAMELO SILVA
Diretor de Gestdo do SUAS

ANEXO - A PESQUISA DE SATISFAGAO DE USUARIOS DO CRAS

No inicio de 2017 deu-se inicio ao projeto “Produg¢ao de estratégias e insumos metodoldgicos e
instrumentais para a execugao da Pesquisa de Satisfagdo de Usuarios do SUAS”, uma parceria entre o
Ministério do Desenvolvimento Social e a Universidade Federal de Minas Gerais.

A pesquisa é prevista pelo Artigo 105 do Capitulo VII, da Secdo Il da NOB SUAS de 2012:

“Art. 105. Caberd a Unido as seguintes a¢oes de avaliagdo da politica, sem prejuizo de outras que
venham a ser desenvolvidas: | - promover continuamente avaliacbes externas de dmbito nacional,
abordando a gestdo, os servigos, os programas, os projetos e os beneficios socio assistenciais; Il -
estabelecer parcerias com drgdos e instituicoes federais de pesquisa visando a produgdo de
conhecimentos sobre a politica e o Sistema Unico de Assisténcia Social; Ill - realizar, em intervalos
bianuais, pesquisa amostral de abrangéncia nacional com usudrios do SUAS para avaliar aspectos
objetivos e subjetivos referentes a qualidade dos servigos prestados.’ (Art. 105 - NOB 2012)

As informacodes coletadas pela pesquisa serdo muito importantes para melhor informar gestores,
governantes e outros interessados acerca da percepg¢ao dos usuarios do CRAS sobre o servico ofertado
pela politica de assisténcia social. Além disso, pautando-se na hipdtese de que usuarios satisfeitos com a
politica sdo mais propensos a se engajar com as atividades e a experimentar os beneficios derivados da
politica de forma mais bem-sucedida, a satisfacdo do usuario pode ser entendida por meio de outros
resultados concretos que ndo a observacdo direta, tais como aumento da autoestima, participacao civica,
empregabilidade e autonomia.

Sendo o CRAS a unidade que materializa a identidade e representa a principal porta de entrada do SUAS,
considerou-se a necessidade de limitar o escopo inicial da pesquisa a Protecdo Social Basica, em especial
ao CRAS. Estima-se como publico alvo universal aproximadamente 3 milhdes de usudrios, pertencentes
ao PAIF e SCFV. Segundo o Censo SUAS 2015, hd um total de 8.155 Centros de Referéncia de Assisténcia

1
Social['], nos quais foram registrado um total de 18.049.902 atendimentos e 1.074.019 familias
ingressaram em acompanhamento familiar no PAIF[2]. O projeto tem como objetivo a realizacao
da Pesquisa de Satisfacao dos Usudrios do Centro de Referéncia de Assisténcia Social — CRAS.

As questOes da entrevista cobrem um amplo leque de temas, incluindo as formas de acesso ao CRAS, o
tipo de servico utilizado, a percepcdo sobre a qualidade do atendimento recebido, usos dos espacos,
satisfacdo com a vida em geral e a percepc¢ao de qualidade de vérios aspectos do atendimento recebido.

O que é objeto de avaliacdo de satisfacdo pelo usuario: instalacdes/ equipamentos; servigos e atividades
prestados; e como sdo realizados os atendimentos pelos profissionais.

eficiéncia ou Se o usuario foi atendido com dedicacao, zelo, rapidez, prontiddo. Se houve
agilidade empenho e cuidado no atendimento

Seguranga e Se o usuario se sente protegido no ambiente do CRAS. Se o usuario tem confianca
confiabilidade nos servicos prestados pelo CRAS.
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Infraestrutura ou | Refere-se a qualidade de oferta de materiais e espagos do CRAS. Conforto,
tangibilidade acessibilidade, qualidade.

Atengao ou Se os funcionarios souberam ouvir a demanda do usudrio, entende-la e ajudar com
empatia ela. Se houve identificacdo entre usuario e funcionario.

Capacitacao ou Se o0 usuario conseguiu resolver suas demandas. Se o usuario foi atendido e
resolutividade encaminhado. Se sente que estd melhorando.

Os dados da pesquisa serdo disponibilizados para gestores e para a comunidade académica, e visa
subsidiar o entendimento e a posterior formulacdao de melhorias dos servicos prestados pelos Centros de
Referéncia em Assisténcia Social (CRAS). Pretende-se repetir a pesquisa bianualmente. A cada vez um
tema diferente devera ser abordado, porém algumas questdes basicas serdo repetidas para que
possamos acompanhar o processo de mudancas na comunidade. Solicitaremos informacdes sobre
condicOes socioecondmicas tais como: renda, idade, estrutura familiar, escolaridade, e também sobre
temas importantes como satisfacdo, qualidade do atendimento, uso dos espagos dos CRAS etc.

Porque fazer uma pesquisa de Satisfacao?

A cada dia sdo tomadas decisdes, que afetam a vida de centenas de pessoas e envolvem muito dinheiro.
As pessoas que tomam as decisdes nem sempre tém todas as informacdes necessdrias para fazer a
melhor escolha. A partir desta pesquisa colocaremos a disposi¢cdo da populacdo informacdes que ndo
poderiam ser obtidas de outro modo.

Através de uma pesquisa como esta, na qual uma ampla amostra de pessoas serd entrevistada em
intervalos regulares de tempo, importantes informagdes podem ser dadas sobre valores, atitudes e perfil
das pessoas atendidas pelo SUAS. Portanto, esses dados serdo muito importantes para melhor informar
os dirigentes governamentais, cujas decisOes afetam a vida de todos nds, assim como para aqueles
interessados em conhecer melhor quem s3o e o que pensam as pessoas usuarias dos servicos dos
Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS). O MDS tornard publicos os achados estatisticos desta
pesquisa.

[1] Censo SUAS 2015 — questionario CRAS

[2] Registro Mensal de Atendimento — RMA 2015

.= 1 Documento assinado eletronicamente por Marcos Maia Antunes, Coordenador(a)-Geral de
JEI! lil' Planejamento e Vigilancia Socioassistencial, em 20/03/2018, as 17:21, conforme horario oficial de

ek ey Brasilia, com fundamento no art. 10, inciso Il, da Portaria n2 390/2015 do Ministério do
Y . .
- Desenvolvimento Social.

.= 1 Documento assinado eletronicamente por Allan Camello Silva, Diretor(a) do Departamento de
JEI! l:l' Gestio do Sistema Unico de Assisténcia Social, em 20/03/2018, as 18:03, conforme horério oficial

. i de Brasilia, com fundamento no art. 10, inciso Il, da Portaria n2 390/2015 do Ministério do
————J Desenvolvimento Social.

: b acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 1591578 e
%! o codigo CRC 91BBAFE2.
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Referéncia: Caso responda este Oficio, indicar expressamente o Processo n? 71000.011427/2016-57 SElI n2 1591578
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