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APRESENTAGAO

A pesquisa de satisfacdo, de carater amostral, tem como finalidade identificar a
percepcao dos usuarios acerca dos servigos prestados no ambito da politica de assisténcia
social. Busca-se, por meio dessa analise, subsidiar o aprimoramento das estratégias de
implantacdo, implementagdo, qualificagdo e regulacdo da politica publica em nivel
municipal.

A avaliacdo da satisfacdo do usuario constitui um instrumento técnico essencial para
compreender o perfil, as expectativas e as demandas do publico atendido, possibilitando a

identificacdo de pontos de melhoria e o fortalecimento da qualidade dos servigos ofertados.

METODOLOGIA

O publico-alvo desta pesquisa foi usuarios dos servigos do Centro de Referéncia de
Assisténcia Social - CRAS e Secretaria Municipal de Assisténcia Social.

Foi fornecido o questionario impresso na recepcdo da unidade. A pesquisa foi
aplicada entre os dias 15 de setembro a 06 de outubro de 2025.

Como instrumento de pesquisa de campo, foi utilizado um formulario composto por
sete questdes com escala de avaliacdo e duas questdes discursivas e abertas, voltadas a
coleta de sugestdes, elogios e reclamagdes dos usuarios.

Para as perguntas destinadas a afericado do nivel de satisfagdo, adotou-se a escala
Likert, representada por emojis que expressam diferentes graus de contentamento: emoji
triste para “ruim”, emoji neutro para “bom” e emoji feliz para “6timo”.

A analise dos dados tem como finalidade converter as informagdes coletadas em
resultados interpretaveis e compreensiveis, possibilitando uma leitura clara e

fundamentada das percep¢des dos usuarios.

ANALISE DOS DADOS
Vamos abordar os resultados da analise dos dados obtidos apos a aplicagao e
tabulacdo dos formularios de pesquisa aplicados aos usuarios, totalizando 28 questionarios

respondidos.
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Questao 01 — Como Vocé avalia o atendimento na recepgao

Questdo 01

Ruim 0 Bom 3 Otimo 25

O gréfico representa a satisfagao do usuario ao ser atendido na recepgéao. A efetividade do
atendimento na recepgao € observada pela analise das respostas dos entrevistados uma
vez que 25 pessoas avaliaram como 6timo, 3 pessoas avaliaram como bom e nenhuma

pessoa avaliou como ruim.

Questdao 02 — O tempo de espera pelo atendimento estd de acordo com sua
expectativa?

Questdao 02

Ruim 0 Bom 5 Otimo 23

O grafico ilustra que o atendimento é imediato como desejam. Visto que a avaliagéo entre
otimo e bom tem-se uma quantidade significativa de diferenga. Desta forma 23 pessoas
entrevistadas avaliaram como 6timo, 5 pessoas avaliaram como bom e nenhuma pessoa

avaliou como ruim.
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Questao 03 — Como vocé avalia o funcionario que atendeu apés a recepgao?

Questdao 03
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Ruim 1 Bom 3 Otimo 24

O gréfico representa a satisfagdo do usuario no atendimento com o profissional que
atendeu posterior a recepcao. Verifica-se que 24 pessoas entrevistadas avaliaram como

otimo, 3 pessoas avaliaram como bom e 1 pessoa avaliou como ruim.

Questdo 04 — O funcionario demonstrou disposto a orientar e responder suas

perguntas?
Questao 04
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O gréfico ilustra que o funcionario esteve disposto a orientar e responder o usuario
considerando que 25 pessoas entrevistadas avaliaram como 6timo, 2 pessoas avaliaram

como bom e 1 pessoa avaliou como ruim.
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Questao 05 — O funcionario que executou o servigo conseguiu transmitir com clareza

as informacgoes?

Questdo 05
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Ruim 1 Bom 3 Otimo 24

O grafico representa a satisfacdo da clareza de informagdes que o profissional transmitiu
no atendimento tendo em vista que 24 pessoas entrevistadas avaliaram como 6timo, 3

pessoas avaliaram como bom e 1 pessoa avaliou como ruim.

Questao 06 — A localizagao do espaco de realizacao é facil acesso pra vocé?

Questdo 06

Ruim 0 Bom 5 Otimo 23

O grafico ilustra que a localizagdo do espago € de facil acesso considerando que 25
pessoas entrevistadas avaliaram como 6timo, 5 pessoas avaliaram como bom e nenhuma

pessoa avaliou como ruim esta pergunta.
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Questao 07 — O horario de atendimento atende suas necessidades?

Questdo 07

Ruim O Bom 4 Otimo 24

O grafico representa que o horario de atendimento estd satisfatorio visto 24 pessoas
entrevistadas avaliaram como 6timo, 4 pessoas avaliaram como bom e nenhuma pessoa

avaliou como ruim.

AVALIACAO GERAL

No periodo de 15 de Setembro a 06 de Outubro de 2025 foram avaliados 28 questionarios

depositados na caixa de avaliagdo instalada na recepgéo.

AVALIACAO GERAL COM O GRAU DE SATISFACAO — QUESTOES DISCURSIVAS

A pesquisa nas questdes 08 e 09 permitiu aos entrevistados comentarios de maneira

aberta para expressarem suas opinides e comentarios que estao listados abaixo:

Questao 08 - Vocé tem alguma sugestdo para melhorar os atendimentos
desenvolvidos no local?

- 06 pessoas nao opinaram;

- 15 responderam Nao;

- Nao, esta 6timo;

- Nao, fui bem recebido;

- Para mim o atendimento foi 6timo;

- Esta tudo 6timo;

- Pra mim esta 6timo como est3;

- Tudo 6timo;

- Sim, que os funcionarios nos trate com mais educacéao e respeito, ndo com cara de merda.
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Questao 09 — Vocé tem algum elogio / reclamagao sobre o atendimento recebido?
- 03 pessoas nao opinaram;

- Tudo certo;

- Fui bem recebido;

- Muito bom;

- Nota 10. Bom atendimento e boa explicagao;

- Otimo;

- Atendimento 6timo todas atenciosas;

- Tudo certo;

- Nao tenho nenhuma reclamacéao estao de parabéns;

- Sim, foi um bom atendimento;

- Agora nao;

- S&o dtimas;

- A atendente que nos atendeu é um amor muito educada;

- Sim, estao de parabéns pelo atendimento super atencioso;
- Bom;

- Todas muito educadas e prestativas, 6timo atendimento;

- Trabalho muito bom estdo de parabéns;

- Para mim esta 6timo;

- Bom;

- Muito bom;

- Parabenizo pelo atendimento que as pessoas recebem;

- Atendentes cordiais e dispostas a ajudar;

- Ndo s6 melhorando;

- 02 responderam Nao;

- SO reclamacao, recepgao foi 6timo atendimento, a mulher que atendeu apds a recepcgéao

uma merda atendimento.

CONCLUSAO
A afericao da satisfagcado dos usuarios dos servigos constitui um indicador essencial de
eficiéncia institucional e de qualidade na oferta das agcbes socioassistenciais. A satisfacao
expressa pelos usuarios reflete ndo apenas a adequagao dos servigos as suas demandas,
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mas também a efetividade das praticas de gestdo e execucdo adotadas.

No que se refere as questdes abertas, observa-se que o reconhecimento e os elogios
direcionados a equipe técnica evidenciam o comprometimento profissional e a adocao de
uma abordagem pautada em principios de ética, empatia e humanizagédo no atendimento.

Apesar da ocorréncia de uma avaliagdo negativa, esta deve ser compreendida como
oportunidade de aprimoramento dos processos de trabalho e de qualificagdo dos servigos
ofertados. As manifestacbes criticas dos usuarios constituem importante fonte de
informacgédo para identificar fragilidades, ajustar praticas e fortalecer a efetividade das agdes

desenvolvidas no ambito da politica de assisténcia social.

ELABORAGAO
Equipe de vigilancia sociaoassistencial

Jenniffer Tiburcio dos Santos Toreli Pereira; Anny Karyna Violato — Assistente Social,
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