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CRAS 

O sexto boletim da Vigilância Socioassistencial traz informações sobre a Pesquisa 
de Satisfação  de Usuárias e Usuários dos Centros de Referência em Assistência 
Social (CRAS). Realizada em 2018, a pesquisa foi feita em uma parceria entre a 
Secretaria Nacional de Assistência Social (SNAS) e o Departamento de Sociologia, 
da Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG) 
 
Na pesquisa foram avaliados aspectos objetivos e subjetivos, buscando-se 
conhecer a percepção das pessoas usuárias quanto a qualidade dos serviços 
prestados nos CRAS, com foco no serviço de Proteção e Atendimento Integral à 
Família  (PAIF) e no Serviço de Convivência e Fortalecimento de Vínculos  (SCFV). 
  

Pesquisa de satisfação das 
pessoas usuárias do CRAS 

Presente em 99% dos 
municípios do País, o 
CRAS é  um equipamento 
público da Proteção 
Social Básica conhecido 
como a porta de entrada 
da política pública de 
Assistência Social. 

O CRAS 

06

http://aplicacoes.mds.gov.br/sagi/dicivip_datain/ckfinder/userfiles/files/Vigil%C3%A2ncia%20Socioassistencial/Pesquisa_de_Satisfa%C3%A7%C3%A3o_dos_Usu%C3%A1rios_do_CRAS_2018.zip
http://aplicacoes.mds.gov.br/sagi/dicivip_datain/ckfinder/userfiles/files/Vigil%C3%A2ncia%20Socioassistencial/Pesquisa_de_Satisfa%C3%A7%C3%A3o_dos_Usu%C3%A1rios_do_CRAS_2018.zip


A previsão normativa desta pesquisa está 
no Artigo 105 do Capítulo VII, da Seção II da 
NOB SUAS de 2012, o qual estabelece que 
cabe à União “realizar, em intervalos 
bianuais, pesquisa amostral de abrangência 
nacional com usuários do SUAS para avaliar 
aspectos objetivos e subjetivos referentes à 
qualidade dos serviços prestados”.  
 
Sendo o CRAS a unidade que materializa a 
identidade do SUAS e representa a principal
porta de entrada da política pública de 
Assistência Social, considerou-se a 
necessidade de limitar o escopo da 
pesquisa a esta unidade da Proteção Social 
Básica. 
 
A pesquisa foi baseada na hipótese  de que 
pessoas satisfeitas com a política são mais 
propensas a se engajarem de forma mais 
bem sucedida nas atividades realizadas e a 
experimentarem os benefícios derivados da 
política.  Além desses efeitos para a 
efetividade da política  de Assistência 
Social, a satisfação pode ser concebida 
como um sinal de outros resultados 
concretos que possuem valor público, a 
exemplo do aumento da autoestima, da 
participação cívica, da empregabilidade e 
da autonomia.

POPULAÇÃO REPRESENTADA 
NA PESQUISA

O QUESTIONÁRIO

O QUE A PESQUISA 
PRETENDEU AVALIAR?

PERSPECTIVAS PARA O 
FUTURO

O PROCESSO DE 
AMOSTRAGEM

COMO AS PESSOAS 
AVALIARAM O CRAS?

N E S T E  B O L E T I M
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1. O ponto de partida do projeto “Produção de estratégias e insumos 
metodológicos e instrumentais para a execução da Pesquisa de 
Satisfação de Usuárias e Usuários do SUAS”, uma parceria entre o 
então Ministério do Desenvolvimento Social e a Universidade Federal 
de Minas Gerais, ocorreu no início de 2017. A parceria viabilizou a 
realização da Pesquisa, cujos primeiros resultados foram apresentados 
em agosto de 2018.
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A população pesquisada  foi definida
entre pessoas usuárias dos CRAS, que
visitaram este equipamento no período
entre os dias 24 de abril e 08 de junho
de 2018. O universo com o qual se
trabalhou na pesquisa foi de
aproximadamente 3 milhões de pessoas
atendidas no PAIF e no SCFV.  
 
A amostra foi definida a partir de um
cadastro com 8.281 unidades CRAS, que
realizaram mais de 18 milhões de
atendimentos no ano de 2016. O
cadastro foi  construído  a  partir  da
base  de dados,  de 2016, do  Sistema de
Registro Mensal de Atendimentos dos
CRAS (RMA). A adoção deste cadastro
exigiu que a amostra de usuárias e
usuários fosse selecionada  por um
método  de  amostragem  com  mais  de
um  estágio de seleção.

População representada 
na pesquisa
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Perguntados se 
encontraram solução para 
o que vieram procurar no 

CRAS, quase 84% 
afirmaram ter conseguido 
resolver o que precisavam 

no próprio CRAS.



População representada na pesquisa
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Observe, no gráfico 1 abaixo, que o percentual de mulheres que frequentam o CRAS é muito maior 
que o de homens.  Na posição de “responsáveis pela família”, a quantidade de mulheres é 3 vezes 
superior à de homens e na posição de “outros membros da família”, a quantidade de mulheres é 4 
vezes mais alta.

No gráfico 2, comparamos respondentes médios da Pesquisa de Satisfação de Usuárias(os) do CRAS e 
da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicílios Contínua (PNADC), realizada pelo IBGE com 
representatividade nacional. 
 
Observe que a raça/cor da pessoa usuária típica do CRAS é predominantemente negra (preta ou 
parda), em percentuais maiores que a pessoa média da população brasileira. Portanto, nosso público 
usuário é composto sobretudo por negra(o)s.



A amostra foi realizada em três 
estágios, a saber: 
       1) seleção das unidades CRAS; 
       2) definição do dia da entrevista, e 
       3) seleção/abordagem da 
quantidade de  pessoas  a serem 
entrevistadas. 
 
A amostra dos CRAS teve abrangência 
nacional, com representatividade 
para: 
            as 5 macrorregiões do Brasil; 
            o Porte Municipal, definido a 
partir do Censo 2010 do IBGE, e 
separado em duas 
categorias:municípios com até 
 100.000 habitantes e municípios com 
mais de 100.000 habitantes; 
 
            as 27 Unidades da Federação; 
            a quantidade de CRAS no 
município, organizada em dois 
grupos:  1) municípios com até 9 
CRAS; e  2) municípios com 10 ou mais 
CRAS.
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O processo de amostragem

Todas as pessoas elegíveis  (com 18 anos ou mais de idade na data da entrevista) foram 
 convidadas a participar da pesquisa e as que aceitaram foram entrevistadas. 
 
A coordenação da pesquisa divulgou a sua realização junto às gestões municipais e 
estaduais de Assistência Social e também junto às unidades CRAS dos municípios com o 
objetivo de  mobilizar as equipes locais para a recepção das equipes da pesquisa nos 
equipamentos.



O questionário

O questionário foi dividido em 13 blocos. Ao final  da coleta, de um total  de  

7.680  entrevistas  previstas, foram realizadas 5.884 entrevistas. Dos 480 

CRAS selecionados, tivemos a perda de 4 CRAS por falta de atendimento a 

usuários no dia previsto marcado para a entrevista. 
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O que a pesquisa pretendeu avaliar? 
As questões da entrevista cobrem um amplo leque de temas, incluindo as 

formas de acesso ao CRAS, o tipo de serviço utilizado, a percepção sobre a 

qualidade do atendimento recebido, usos dos espaços, satisfação com a vida 

em geral e a percepção de qualidade de vários aspectos do atendimento 

recebido. 
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Como as pessoas avaliaram o Cras?
As informações coletadas pela pesquisa são muito importantes para 

melhor informar gestores, governantes e outros interessados acerca da 

percepção dos usuários do CRAS sobre o serviço ofertado pela política 

de assistência social. 
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Os dados da 
pesquisa indicam 
que a pessoa 
usuária típica do 
CRAS é mulher 
preta ou parda e 
que é 
Responsável 
Familiar.



Como as pessoas avaliaram o Cras?
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Mais de 80% das pessoas entrevistadas concordaram totalmente com as afirmações de que 
as(os) funcionárias(os) do CRAS:

a.  Têm disposição e boa vontade no   atendimento; 
b.  Fazem um bom trabalho; 
c.  Atendem com respeito e educação; 
d.  Prestam atenção às necessidades das usuárias e dos usuários; 
e.  Durante o período de atendimento se mostraram interessadas 
nas pessoas usuárias e no motivo de estarem lá. 



Os principais motivos para as pessoas 
procurarem o CRAS

Perguntados se encontraram solução para o que vieram procurar no CRAS, quase 84%
afirmaram ter conseguido resolver o que precisavam no próprio CRAS.

A maioria das pessoas afirmou chegar ao CRAS por demanda espontânea (86%);

A procura pelos benefícios socioassistenciais é a razão mais citada para a visita à unidade
(59,7%), seguida pela realização de alguma atividade (19,3%);

Sobre as atividades realizadas: 49% informaram ter ido trazer ou atualizar informações no
Cadastro Único e cerca de 18% afirmaram ter ido participar de atividades em grupo;

65% das pessoas são atendidas há mais de 12 meses pelo CRAS;

Cerca de 51% disseram ter ido de 1 a 2 vezes nos últimos 30 dias na unidade (tendo como
referência o dia de aplicação do questionário).
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Perspectivas para o futuro
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Esta Pesquisa de Satisfação segue as determinações da Norma Operacional Básica 
do SUAS (NOB-SUAS), que no inciso III do artigo 105, define que ações de avaliação 
da política de Assistência Social deverão ser realizadas em intervalos bianuais, 
como no caso de pesquisas amostrais de abrangências nacional com usuários do 
SUAS. Assim, pretende-se repetir a pesquisa de satisfação bianualmente. 
 
A cada vez, um tema diferente deverá ser abordado, porém algumas questões 
básicas serão repetidas para que se possa acompanhar o processo de mudanças na 
comunidade. 
 
Serão solicitadas informações sobre condições socioeconômicas tais como: renda, 
idade, estrutura familiar, escolaridade, além de temas importantes como satisfação, 
qualidade do atendimento e uso dos espaços dos CRAS. 
 
Por meio de uma pesquisa como esta, na qual uma ampla amostra de pessoas será 
entrevistada em intervalos regulares de tempo, importantes informações podem 
ser dadas sobre valores, atitudes e perfil das pessoas atendidas pelo Sistema Único 
de Assistência Social. 
 
Há ainda outras dimensões abordadas pela pesquisa, como participação nas 
decisões do CRAS e percepção sobre discriminação e preconceito durante o 
atendimento no CRAS, que não foram tratadas neste boletim. 
 
No Boletim Mulheres no SUAS 2, lançado também no mês de março, em que se 
celebram o Dia Internacional da Mulher e as lutas feministas, outros aspectos desta 
mesma pesquisa são analisados, com o foco nas mulheres usuárias dos CRAS.
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Curta o Facebook da  

Saiba mais no blog da Rede SUAS e no 
Facebook da Vigilância Socioassistencial 

http://blog.mds.gov.br/redesuas

Clique na imagem para
saber mais sobre o CRAS: 

http://blog.mds.gov.br/redesuas/
http://www.mds.gov.br/webarquivos/publicacao/assistencia_social/Cadernos/orientacoes_Cras.pdf
http://www.mds.gov.br/webarquivos/publicacao/assistencia_social/Cadernos/orientacoes_Cras.pdf

