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RESUMO

O estudo objetivou avaliar a satisfagdo dos usuarios de um servico publico prestado pelo
Servigo de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV), do Centro de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS) do municipio de Sobradinho — RS. Para tanto, realizou-se uma
pesquisa quantitativa junto a grupos de diferentes faixas etérias, usuérios do SCFV,
totalizando 37 jovens e adultos e 80 idosos. Como instrumento de coleta de dados utilizou-se
um questionario baseado no modelo SERVPERF. Como resultado, em geral, obteve-se uma
avaliacdo positiva dos usuarios, 0s quais se mostraram satisfeitos e caracterizaram como
aceitavel a qualidade dos servicos oferecidos. O estudo contribuiu para analise das praticas
utilizadas pelo CRAS na oferta de suas atividades ao identificar aspectos centrais que poderao
auxiliar futuras agdes de melhoria do servigo prestado.

Palavras-chave: Satisfacdo de usuarios, Marketing de servicos, Gestdo publica.
ABSTRACT

The study aimed to evaluate the satisfaction of the users of a public service offered by Servico
de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV), from Centro de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS) in the city of Sobradinho — RS. Therefore, a quantitative research
was applied to groups of different ages who are users of SCFVand the total number of people
researched is 117 ( 37 young/adults and 80 elderly). The data collect instrument consisted of a
questionnaire based in SERVPERF model. As a result, in general, a positive evaluation was
obteined and the users showed themselves satisfacted characterizing the quality of the
services offered as acceptable. The study contributed to the analysis of the practices used by
CRAS when offering activities, identififying central aspects that might help future actions of
improveness in the service.

Keywords: Users satisfaction, Services marketing, Public management.
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1 Introducéo

A assisténcia social é prestada por meio do Sistema Unico de Assisténcia Social
(SUAS), administrado pelo Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome (MDS),
por intermédio de sua Secretaria Nacional de Assisténcia Social (SNAS).

De acordo com a Politica Nacional de Assisténcia Social (2005), o SUAS organiza
suas acOes em dois tipos de protecdo social: Protecdo Social Basica, destinada a prevencéo de
riscos sociais e pessoais através da oferta de programas, projetos, servicos e beneficios a
individuos e familias em situacdo de vulnerabilidade social e Protecdo Social Especial,
destinada a familias e individuos que ja se encontram em situacdo de risco, com rompimento
de vinculos familiares e/ou comunitarios ou que sofreram violacdo de direitos devido ao
abandono, maus tratos, violéncia, abuso ou exploragdo sexual, uso de drogas, entre outros. A
unidade executora das acdes de Protecdo Social Basica é o Centro de Referéncia da
Assisténcia Social (CRAS) e da Protecdo Social Especial é o Centro de Referéncia
Especializado da Assisténcia Social (CREAS).

O CRAS é uma unidade publica estatal localizada em areas de maior vulnerabilidade,
sendo que executa 0s seguintes servicos: Servico de Protecdo e Atendimento Integral a
Familia (PAIF); Servigo de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV) e Servico de
Protecdo Social Basica no Domicilio para Pessoas com Deficiéncia e ldosas ou a quem
necessitar.

O SCFV, foco do estudo em questdo, € um servico da Protecdo Social Basica do
SUAS, regulamentado pela Tipificacdo Nacional de Servigos Socioassistenciais (Resolucéo
CNAS n° 109/2009). Foi reordenado em 2013 por meio da Resolucdo CNAS n° 01/2013. E
ofertado de forma complementar ao trabalho social com familias realizado por meio do PAIF.
Possui um carater preventivo e proativo, pautado na defesa e afirmacdo de direitos e no
desenvolvimento de capacidades e potencialidades dos usuérios, com vistas ao alcance de
alternativas emancipatorias para o enfrentamento das vulnerabilidades sociais.

Os usuéarios do SCFV sdo divididos em 6 (seis) grupos a partir de faixas etarias,
conforme consta a seguir: 1. SCFV para criancas até 6 anos, 2. SCFV para criangas e
adolescentes de 6 a 15 anos, 3. SCFV para adolescentes de 15 a 17 anos, 4. SCFV para jovens
de 18 a 29 anos, 5. SCFV para adultos de 30 a 59 anos e 6. SCFV para pessoas idosas (com
idade igual ou superior a 60 anos).

O servico se desenvolve por meio de grupos, denominados coletivos, em que o publico
beneficiario participa de encontros e oficinas voltadas a convivéncia social e a inser¢do no
mundo do trabalho. Pode ser ofertado no CRAS ou em outras unidades a ele referenciados e
também em Centros de Convivéncia — que podem ser unidades publicas ou entidades
prestadoras de servigos socioassistenciais, devidamente inscritas no Conselho de Assisténcia
Social do municipio. A equipe multiprofissional que atende o SCFV é composta por
assistentes sociais, psicologo, pedagoga, orientadores sociais, facilitadores de oficinas,
merendeira e servigos gerais.

Em funcdo de ainda néo terem sido realizados estudos de satisfagdo e do impacto do
servico na vida dos usuérios, o objetivo principal desta pesquisa é investigar como se
configura a satisfacdo dos usuéarios do SCFV, considerando a percep¢do de jovens, adultos e
idosos do CRAS do municipio de Sobradinho/RS, por meio da aplicacdo de um questionario
baseado no modelo SERVPERF.

Pesquisar 0 grau de satisfacdo dos usuarios servira para que se tenha um melhor
entendimento da relevancia social do CRAS e também para avaliar a existéncia de pontos
falhos, além de apontar como 0s gestores e trabalhadores poderdo desenvolver acfes de
melhorias. De acordo com Jannuzzi (2013), a avaliacao tem o objetivo de produzir evidéncias,
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compilar dados e sistematizar informacdo e conhecimento que contribuam para o
aperfeigoamento de programas e projetos sociais, além da consecucao de seus objetivos.

Pesquisas de avaliacdo servem para que se tenha um melhor entendimento do
programa ou servico. Trata-se de atividade estratégica que propicia a compreensdo das
politicas e do Estado em acdo, visando o seu aprimoramento (DRAIBE, 1997), beneficiando o
Estado (seus gestores e técnicos), o usuério, os pesquisadores e, é claro, a sociedade em geral.
Trata-se de uma atividade pontual que tem a finalidade de subsidiar decisoes, apresentar
recomendagoes, prestar contas a sociedade e extrair ligoes.

2 Referencial Tedrico
2.1 Marketing de Servicos

As atividades relacionadas ao marketing iniciaram nos Estados Unidos da América na
década de 1940, sendo que durante muito tempo o foco foi sobre o marketing de bens e
produtos. A partir da década de 1950 é que se tem registros de estudos em relacdo ao
marketing de servicos (COBRA, 2007).

Kotler e Keller (2009, p. 49) reafirmam o pensamento de Megginson, Mosley e Pietri
ao conceituar que “marketing ¢ a ciéncia e a arte de conquistar e manter clientes e
desenvolver relacionamentos lucrativos com eles”. O marketing de servigos ¢ como um ato,
acao, esforco que tem por finalidade encantar o cliente na sua busca de satisfacdo de desejos
por algo que se pode comprar, mas que é intangivel (KOTLER, 2009).

Churchill, Gilbert e Peter (2010) descrevem que as relacdes entre empresas e seus
clientes iniciam quando esses percebem que receberam um valor superior ao esperado. Tal
fato lhes proporciona satisfacdo (que é tido como o fator antecedente da lealdade). A
satisfacdo do cliente é uma funcdo de expectativas versus desempenho real ou percebido
(SHETH e SOBEL, 2001).

Campos (2005) destaca que todas as organizacGes, publicas ou privadas, podem
utilizar o marketing. Essa disciplina é tradicionalmente voltada para 0 mundo dos negdcios,
no entanto, seus conceitos mercadologicos também podem ser utilizados e aplicados na
Administracdo Publica. Kotler e Lee (2008) argumentam que as organizac¢des do setor publico
tém, atualmente, a urgente necessidade de destacar-se com o uso do marketing, a fim de
competir, por verba, talento e influéncia.

Kotler (2008) define o marketing no setor publico como sendo o uso de principios e
técnicas de marketing para influenciar um publico-alvo a voluntariamente aceitar, rejeitar,
modificar ou abandonar um comportamento em beneficio de individuos, grupos ou da
sociedade como um todo. Para Vaz (2003), alguns autores se referem a marketing como um
processo social, onde existem relacionamentos ocorrendo. Pode-se transcrever isso para a
realidade da Assisténcia Social, como sendo um emaranhado de relacionamentos entre
instituicdes da rede socioassistencial, servidores, usuarios e comunidade. Necessidades e
desejos estdo sendo supridos com a criacdo e oferta de servigcos nas mais diversas
modalidades.

De acordo com Kahtalian (2002), cada vez mais a economia estad voltada para os
servigos, sendo que esses estdo presentes na vida de todas as pessoas, todos os dias. No Brasil,
segundo o IBGE, a prestacédo de servicos corresponde a 58% do PIB nacional e esse niumero
tende a aumentar, acompanhando as maiores economias e a propria revolucdo do
conhecimento, que multiplica os servicos que agregam valor a experiéncia humana.

Segundo Churchill e Peter (2010, p.291), “o setor de servigos vem crescendo muito
por duas razdes: primeiro porque a demanda dos compradores organizacionais esta
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aumentando cada vez mais e, em segundo porgue com a chegada das novas tecnologias os
servicos tendem a ficarem muito mais acessiveis”.

Servico pode ser definido como um desempenho, essencialmente intangivel, que nao
resulta na propriedade de algo, podendo ou ndo estar ligado a um produto fisico. Assim,
servigos sdo desempenhos no tempo e espaco que geram valor para o cliente por meio de uma
transformacéo, uma experiéncia de servico (KAHTALIAN, 2002).

Kahtalian (2002) destaca que servicos diferem de bens ou produtos e podem ser
melhor compreendidos ao se avaliar suas quatro caracteristicas, que afetam a elaboragdo de
programas de marketing: inseparabilidade, variabilidade, intangibilidade e perecibilidade.

Para entender a inseparabilidade, o autor refere que os produtos fisicos sao fabricados,
estocados, mais tarde vendidos e, por fim, consumidos. Porém, os servigos sdo primeiro
vendidos, depois produzidos e consumidos a0 mesmo tempo. Em servigos, produgdo e
consumo sdo simultdneos. Servicos sdo inseparaveis daqueles que os fornecem. Se um
empregado presta servicos, ele é parte do servigo. Quando ele eventualmente comete um erro,
o cliente ja recebe o servico defeituoso por conta da simultaneidade. Como o cliente também
esta presente quando o servigo é produzido, a interacdo fornecedor - cliente € um aspecto
especial do marketing de servi¢os. Tanto o fornecedor quanto o cliente afetam o resultado do
marketing de servigo.

Em relacdo a variabilidade, os servi¢os sao altamente variaveis, ou seja, sua qualidade
depende de quem os proporciona e de quando, onde e como sdo proporcionados. Os servicos
sdo acOes executadas, na maioria das vezes, por seres humanos. Assim, ndo podemos garantir
que dois servicos sejam exatamente idénticos, 0 que quer dizer que seu desempenho varia de
um funcionario a outro, varia de um consumidor a outro e varia mesmo no decorrer do tempo,
de um dia para o outro ou de uma semana para a outra, por exemplo.

Os servigos sdo intangiveis, isto €, ndo sdo palpaveis, ndo podem ser vistos, provados,
sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem comprados. Por exemplo, 0s passageiros de
empresas aéreas tém apenas uma passagem e a promessa de uma chegada segura a seu
destino. Kahtalian (2002) destaca que uma das técnicas de marketing de servicos €
“tangibilizar o servigo”, isto é, tornar Vvisivel o invisivel, evidenciar aquilo que o servico
promete. Os elementos tangiveis do servico podem ser os aspectos fisicos, equipamentos e
também as pessoas que nele trabalham.

A perecibilidade é uma caracteristica que aponta que 0s servicos ndo podem ser
estocados para vendas ou uso futuros, sendo temporais, prestados num tempo e local precisos.
Quando a demanda é constante, o fato de 0s servi¢cos serem pereciveis ndo causa maiores
problemas; mas quando é flutuante, os problemas podem ser graves.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) destacam a importancia da gestdo dos servicos na
economia atual, ja que, mesmo para fabricantes de bens fisicos, os servicos de infraestrutura
sd80 um requisito basico para distribuir esses bens. O setor de servigos torna possiveis as
atividades de producéo de bens dos setores manufatureiros.

2.2 Satisfacéo de usuarios

De acordo com Sousa (2011) o estudo da avaliagdo da satisfacdo do cliente tem
origem na cultura norte americana, tendo o seu despertar no final dos anos sessenta,
juntamente com o periodo em que se comeca a aprofundar as investigacdes sobre
comportamento do consumidor. Neste contexto, a satisfagdo do usuério é considerada uma
meta a ser alcancada pelos servicos. As investigacOes iniciais debrugaram-se mais sobre 0s
processos e variaveis que conduzem a satisfacdo, bem como na sua medi¢cdo em contexto de
pesquisa macroeconémica.
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O autor salienta que na década de oitenta as pesquisas sobre satisfacdo aumentaram
significativamente, evoluindo para uma preocupacao baseada em fenbmenos mais especificos,
referentes a satisfacao individualizada dos clientes, com base nas suas experiéncias de compra
e/ou consumo.

Na década de noventa, se manteve a preocupacgdo sobre os fendmenos posteriores as
experiéncias de compra e/ou consumo, além do estudo das consequéncias reveladas através do
comportamento do cliente/consumidor. A satisfacdo tornou-se num dos principais temas de
estudo dentro do contexto de comportamento do consumidor.

Quanto ao termo satisfacdo, hd uma variedade de artigos e pesquisas que O
conceituam, principalmente na literatura internacional.

Kotler (2000) afirma que a satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de um
produto em relacéo as expectativas do comprador.

Hoffman e Bateson (2003, p.137) afirmam que “a definicdo mais popular da satisfacao
ou insatisfacdo do cliente € que ela € a comparacdo das expectativas do cliente com suas
percepgoes a respeito do encontro com o servigo real”.

Lovelock e Wright (2001) destacam que os clientes experimentam varios niveis de
satisfacdo ap0Os cada servico e avaliam se suas expectativas foram atendidas ou até mesmo
ultrapassadas. Sendo essa satisfacdo um estado emocional, suas reacBes podem envolver
raiva, insatisfacdo, irritacdo, indiferenca ou alegria. Os autores ainda complementam,
afirmando que a qualidade dos servicos e a satisfacdo dos clientes ndo séo a mesma coisa, ja
que as percepgdes dos clientes se baseiam em avaliagbes cognitivas de longo prazo e a
satisfacdo é uma reacdo emocional de curto prazo. Muitas vezes, 0 que os clientes recebem
ndo é aquilo que estavam esperando e isso traz um desconforto.

De acordo com Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985) a satisfacdo é definida como a
discrepancia ou lacuna (gap) entre a percepcao/avaliacdo da qualidade do servico recebido e a
qualidade esperada do servico. Com o objetivo de avaliar a qualidade dos servigos e a
satisfacdo dos clientes, em 1985, os autores criaram a ferramenta SERVQUAL, projetada para
ser aplicvel a uma variedade de servicos.

A ferramenta possui um questionario padrdo com 22 perguntas que pode ser adaptado
a diferentes setores. As perguntas incluem sentencas para cada uma das cinco dimensdes da
qualidade de servico. Segundo Gronroos (2003) solicita-se aos entrevistados que
classifiquem, em uma escala que vai de “Forte Discordancia” a “Forte Concordancia”, as
expectativas e a percepcdo do servico prestado. As cinco dimensdes da qualidade de servico
sdo: tangibilidade, confiabilidade, receptividade/presteza, seguranga/garantia e empatia.

A Tangibilidade (Tangibles) inclui a aparéncia fisica das instalacdes, limpeza,
conservacdo dos equipamentos, aparéncia pessoal. A Confiabilidade (Reliability) é a
capacidade de executar o servico prometido de forma confidvel e precisa, demonstrando
seguranca ao lidar com os problemas apontados pelo cliente, fazer certo na primeira vez,
manter registros sem erros. A Receptividade/Presteza (Responsiveness) é a disposicdo para
ajudar o cliente e fornecer um servico com rapidez de resposta e presteza, mantendo-0s
informados sobre a data na qual o servico serd realizado. A Seguranca/Garantia (Assurance) é
0 conhecimento dos funcionarios para responder as perguntas dos clientes, cortesia e
educacao dos funcionérios, capacidade de inspirar confianga e seguranca nos clientes. Por
fim, a Empatia (Empathy) é o cuidado em oferecer atencéo individualizada aos clientes,
oferecer horarios convenientes para o atendimento.

Com base nesse modelo, Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) afirmam que, em
servicos, quando se excedem as expectativas, 0 servico € percebido como de qualidade
excepcional e tambem como uma surpresa agradavel, ao passo que, quando as expectativas
ndo sdo atendidas, a qualidade do servigo passa a ser vista como inaceitavel.
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Gronroos (2003) aponta que existem algumas limitaces quanto a utilizacdo do
modelo SERVQUAL. O autor refere que se as expectativas forem medidas ap0os a experiéncia
de servico ou a0 mesmo tempo em que a experiéncia ocorre, 0 que entdo é medido ndo é
realmente a expectativa, mas algo que sofreu um viés da experiéncia. Também relata que néo
tem necessariamente sentido medir as expectativas antes da experiéncia devido ao fato de que
as expectativas que os clientes tém de antemé&o talvez ndo sejam as expectativas com as quais
comparardo suas experiéncias. Por fim, indica que medir expectativas ndo € uma maneira
sensata de proceder porque expectativas anteriores sdo inerentes as percepcOes, sendo
percepcOes experiéncias da realidade.

Diante disso, Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo denominado
SERVPERF, baseado somente na percepcdo de desempenho dos servicos e como uma
alternativa ao instrumento SERVQUAL. Os autores ressaltam que a satisfacdo ndo deve ser
medida por meio das diferencas entre expectativa e desempenho, e sim como atitude,
considerando apenas o desempenho. O questionario no modelo SERVPERF compreende 0s
mesmos 22 itens aplicados no desenvolvimento do instrumento SERVQUAL, no entanto
inclui apenas a avaliagdo do desempenho. Nesse sentido, Miguel e Salomi (2005) destacam
gue uma vantagem da utilizacdo da Escala SERVPERF é a reducdo das questBes a serem
respondidas pelos entrevistados, simplificando a operacionalizacdo da pesquisa e também
evitando a desmotivacdo do respondente quando ha grande numero de questdes.

3 Método

Quanto a abordagem, a presente pesquisa classifica-se como quantitativa, a qual,
segundo Richardson (2007), é aquela que se caracteriza pelo emprego de instrumentos
estatisticos, tanto na coleta como no tratamento dos dados.

Quanto ao objetivo, o estudo tem carater descritivo, pois pretende a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis. As pesquisas descritivas sdo, juntamente com as exploratorias, as que
habitualmente realizam os pesquisadores sociais preocupados com a atuagdo préatica (GIL,
2007). Nesse sentido, buscou-se descrever as caracteristicas relacionadas com a satisfacao dos
usuarios do SCFV do CRAS.

Quanto a coleta de dados, aplicou-se um questionario, dividido em duas categorias: a
primeira inclui dados pessoais, como idade, sexo, estado civil, escolaridade, renda familiar e
atividade profissional; a segunda inclui 21 questfes fechadas baseadas na escala SERVPERF
(CRONIN e TAYLOR, 1992), com o objetivo de avaliar a satisfacdo dos usuéarios e levando
em consideracdo as cinco dimensfes da qualidade de servico: tangibilidade (questdes 1 a 6),
confiabilidade (questdes 7 a 10), receptividade/presteza (questdes 11 a 14), seguranga/garantia
(questdes 15 a 18) e empatia (questdes 19 a 21). A satisfacdo dos usuarios do SCFV do CRAS
foi mensurada por meio de uma escala métrica de 5 pontos, sendo 1 mais baixa (muito
insatisfeito) e 5 mais alta (muito satisfeito).

A populagdo pesquisada foi composta pelos usuarios do SCFV para jovens e adultos
(18 a 59 anos) e usuarios do SCFV para idosos (com idade igual ou superior a 60 anos). O
namero total de usuarios cadastrados sdo respectivamente 74 e 239, totalizando 313 usuarios.
Tais numeros foram extraidos do Sistema de Informagdes do SCFV (SISC) que, de acordo
com o MDS, é uma ferramenta de gestdo online por meio da qual é realizado o
acompanhamento e monitoramento do Servi¢o, assim como a apuracdo dos atendimentos
realizados, para fins de calculo do co-financiamento federal.

Para escolher os sujeitos que integraram a amostra, foi utilizado o procedimento de
amostragem nado probabilistica por acessibilidade/conveniéncia que, segundo Prodanov e

6
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Freitas (2013), é um procedimento que seleciona os elementos a que se tem acesso, admitindo
que esses possam, de alguma forma, representar o universo. A busca da populagdo para
compor a amostra se deu através de visitas em quatro grupos do SCFV para jovens/adultos
(no municipio existem seis grupos, sendo que dois acontecem de forma semanal e 0s outros
quatro de forma mensal) e em quatro grupos do SCFV para idosos (no municipio existem dez
grupos, sendo que dois acontecem de forma semanal, cinco de forma quinzenal e trés de
forma mensal). A escolha por estes grupos se deu em funcédo das visitas ocorreram na ultima
semana do més de setembro/2015 e nas duas primeiras semanas do més de outubro/2015, em
dias onde havia maior nimero de usuarios. A Tabela 1 apresenta a representatividade da
amostra da pesquisa.

Tabela 1: Representatividade da amostra

N° total de usuérios N° de usuarios que

no servico, de responderam o Porcentagem
acordo com o SISC guestionario (%)
SCFV Jovens e Adultos (18 a 59 anos) 74 37 50%
SCFYV Idosos (= 60 anos) 239 80 33%
Total 313 117 37%

Fonte: Dados da pesquisa

A analise de dados obtidos na pesquisa foi feita através da abordagem quantitativa,
com suporte nos softwares Excel e SPSS. Os dados da pesquisa foram descritos em tabelas e
sdo interpretados e discutidos pelos autores com base na realidade do servico oferecido e
também no referencial tedrico utilizado.

4 Andlise e Discussdo dos Resultados

Neste topico sdo analisados e discutidos os resultados obtidos com a pesquisa. No
SCFV para jovens/adultos e no SCFV para idosos foram aplicados 37 e 80 questionarios
respectivamente, totalizando 117 respondentes. A andlise dos resultados foi obtida através de
dados que permitiram realizar o tratamento das respostas sobre o perfil dos usuarios, podendo
ser caracterizados os individuos pesquisados quanto a idade, ao sexo, ao estado civil, ao grau
de escolaridade, a atividade profissional e ao rendimento mensal familiar. Tais resultados sdo
contemplados na Tabela 2.

Tabela 2: Perfil dos usuarios

Grupo 1 Grupo 2 Total
(Jovens/Adultos) (Idosos) (Grupos 1 e 2)
Variaveis Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia %
18 a 29 anos 12 32 0 0 12 10
30 a 40 anos 14 38 0 0 14 12
Idade 41 a 50 anos 6 16 0 0 6 5
51 a 60 anos 5 14 0 0 5 4
61 a 70 anos 0 0 45 56 45 39
71 a 80 anos 0 30 38 30 26
Acima de 80 anos 0 5 6 5 4
Masculino 0 0 9 11 9 8
Sexo Feminino 37 100 71 89 108 | 92
Solteiro 13 35 2 3 15 13
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Casado 11 30 29 36 40 34
Estado civil Vitvo 2 5 37 46 39 33
Divorciado 1 3 8 10 9 8
Juntado 10 27 4 5 14 12
1° grau incompleto 27 73 59 74 86 73
12 grau completo 3 8 10 13 13 11
2° grau incompleto 3 8 8 4 6 5
Escolaridade 2° grau completo 3 8 5 6
Superior 1 3 1 1 2 2
incompleto
Superior completo 0 0 1 1 1 1
Pos-graduado 0 0 1 1 1 1
Doméstica/faxinas 12 32 0 0 12 10
Servigos 2 5 1 1 3 2
Atividade gerais/biscates
profissional Agricultura 11 30 2 3 13 11
Aposentado 4 11 65 80 69 59
Pensionista 0 0 10 13 10
Outro 8 22 2 3 10
% salario minimo 18 48 1 1 19 16
Renda mensal | 1 salario minimo 11 30 22 28 33 28
familiar 2 salarios minimos 7 19 45 56 52 45
3 salarios minimos 1 3 9 11 10 9
Acima de 3 salarios 0 0 3 4 3 2
minimos

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo a idade, observa-se que no SCFV para jovens/adultos, 38% dos usuarios
possui entre 30 e 40 anos, ja no SCFV para idosos, 56% dos usuarios possui entre 61 e 70
anos. Analisando os dois grupos conjuntamente, percebe-se que a maioria dos usuarios sdo
idosos, sendo que 39% possuem entre 61 e 70 anos e 26% entre 71 e 80 anos.

Os idosos participam mais do que os jovens/adultos das atividades do CRAS, sendo
que tal fato pode ser entendido pelo tempo disponivel que possuem, uma vez que a maioria
dos idosos sdo aposentados e descobrem nos grupos um momento de lazer, convivéncia,
fortalecimento de vinculos comunitarios, prevencdo ao isolamento e a doencas tanto fisicas
quanto psicoldgicas. Além disso, o préprio servico voltado para essa faixa etaria possui maior
numero de integrantes. Os jovens/adultos participam em menor namero, por multiplos
motivos, tais como: vida laboral, menos tempo disponivel, envolvimento com outras
atividades de interesse.

Quanto ao sexo, no SCFV para jovens/adultos 100% das participantes séo mulheres e
no SCFV para idosos, 89% sd@o mulheres e 11% sdo homens. Os dois grupos conjuntamente
totalizam 92% de participacdo feminina.

No SCFV para jovens/adultos sdo ofertadas atividades de geracao de renda, por meio
de oficinas de artesanato com uma facilitadora de artes, sendo mais voltado para o publico
feminino. J4& o SCFV para idosos tem como foco o desenvolvimento de atividades que
contribuam no processo de envelhecimento saudavel, através de atividades fisicas, atividades
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psicossociais, oficina de artesanato, festividades e viagens, também atraindo o publico
masculino, mesmo em menor nimero.

Em relacdo ao estado civil, percebe-se que no SCFV para jovens/adultos, a maioria
das participantes possuem algum tipo de relagdo conjugal, sendo 30% casadas e 27%
“juntadas”. No SCFV para idosos, 46% dos participantes sao vilvos.

Quanto ao grau de escolaridade, tanto no SCFV para jovens/adultos quanto no SCFV
para idosos, a maioria dos usuarios possui 1° grau incompleto, totalizando nos dois grupos um
percentual de 73%, denotando uma baixa escolaridade entre os usuérios dos servigos do
CRAS.

Entre o pablico de jovens/adultos, essa taxa representa o abandono escolar em funcéo
de algumas causas como a gravidez precoce, desinteresse pela escola e principalmente nao
conseguir aliar estudo com trabalho. Esse € um importante indicador de vulnerabilidade na
medida em que esses jovens/adultos tornam-se um grupo com menos oportunidades de
insercdo qualificada no mercado de trabalho. De acordo com o Relatério Education at a
Glance 2015: Panorama da Educacéo, entre os paises da Organizacdo para a Cooperacdo e o
Desenvolvimento Econdmico (OCDE), o Brasil é o pais que possui 0 maior indice de jovens
gue ndo estdo estudando. Os dados mostram que no Brasil 76% dos jovens entre 20 e 24 anos
estdo longe dos estudos, enquanto a média dos demais paises é 54%. Em contrapartida, 0s
dados revelam que 52% desses jovens estdo trabalhando, sendo que a taxa de desemprego
entre individuos de 25 a 64 anos com ensino fundamental é de 4,5%, segundo o estudo.

Entre o grupo de idosos, a grande maioria dos que participaram dessa pesquisa viviam
na zona rural do municipio durante sua infancia e juventude, sendo que na época em que
estudavam havia muitas barreiras e dificuldades. Na area rural, as escolas se localizavam
distantes das residéncias, forneciam somente até a 42 ou 52 séries, sendo que eram impedidos
pelos pais de continuar seus estudos na area urbana, em funcao da distancia geogréfica, de ter
que permanecer em casa para auxiliar nos afazeres domésticos e na agricultura e também
porque se tinha a ideia de que a mulher ndo precisava estudar.

Em relacdo a atividade profissional, no SCFV para jovens/adultos 32% das
participantes sdo domésticas e realizam faxinas. No SCFV para idosos, 80% sdo aposentados.

Em relacdo a renda mensal familiar, percebe-se que os idosos possuem renda maior
que os jovens/adultos: 48% dos jovens/adultos possuem renda de %2 salario minimo e 56% dos
idosos possuem renda de 2 salarios minimos. Provavelmente, isso se da em funcéo dos idosos
serem aposentados, enquanto muitos jovens ainda ndo iniciaram a vida profissional ou
possuem funcdes com remuneracGes mais baixas.

A partir deste ponto, sdo analisadas as médias das cinco dimensdes da qualidade do
servico. Cada dimensdo é analisada em uma tabela, nas quais sdo expostas as médias do
Grupo 1 (jovens/adultos), do Grupo 2 (idosos) e as médias conjuntas de ambos 0s grupos.
Para tanto, a Tabela 3 apresenta os achados para a dimensao tangibilidade.

Tabela 3: Média da dimensdo tangibilidade

Média Média Média
Variaveis (questdes) Grupo 1 Grupo 2 Conjunta
(Jovens/adultos) (Idosos) (Grupos le
2)
1. O CRAS de Sobradinho tem equipamentos 4,35 4,52 4,47

modernos  (computadores, notebooks, TV,
datashow, aparelho de som)

2. As instalagcbes do CRAS de Sobradinho tém um 4,54 451 4,52
visual agradavel e sdo conservadas (organizadas,
limpas, confortaveis)

3. Os servidores (funcionarios) do CRAS de 4,62 4,73 4,70
Sobradinho tém uma boa apresentagcdo pessoal
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(vestimenta, asseio)

4. Os materiais usados nas oficinas do CRAS de 4,70 4,62 4,64
Sobradinho sdo de boa qualidade
5. O CRAS de Sobradinho tem acessibilidade para 4,70 4,62 4,64

pessoas idosas e pessoas com deficiéncia
(rampas, pisos ndo escorregadios, banheiros
adaptados, etc)
6. O CRAS de Sobradinho tem transporte (énibus 4,43 4,26 4,31
ou van) para deslocamento dos usuarios

Fonte: Dados da pesquisa

Na dimensdo tangibilidade, percebe-se que as variaveis que obtiveram médias mais
altas no Grupo 1 (jovens/adultos) foram as questdes 4 (Os materiais usados nas oficinas do
CRAS de Sobradinho séo de boa qualidade) e 5 (O CRAS de Sobradinho tem acessibilidade
para pessoas idosas e pessoas com deficiéncia) com 4,70. Justifica-se tais médias, ja que o
grupo de jovens/adultos participa de oficinas de artesanato/geracdo de renda e percebe 0s
materiais usados de boa qualidade. A variavel que obteve média mais baixa foi a questdo 1 (O
CRAS de Sobradinho tem equipamentos modernos) com 4,35, talvez por que o grupo de
jovens/adultos ndo tenha tanto acesso aos equipamentos do CRAS, diferentemente do grupo
de idosos, onde alguns membros participam de oficina de informatica.

No Grupo 2 (idosos), a variavel que obteve média mais alta foi a questdo 3 (Os
servidores/funcionarios do CRAS de Sobradinho tém uma boa apresentacdo pessoal) com
4,73. A média se justifica, pois, os idosos valorizam e ddo importancia para a apresentacdo
pessoal. A variavel que obteve média mais baixa foi a questdo 6 (O CRAS de Sobradinho tem
transporte para deslocamento dos usuarios) com 4,26. A falta de transporte proprio do CRAS
é um dos temas que, frequentemente, esta na pauta de solicitacbes dos grupos de idosos, que
se deslocam para participar de festas em municipios vizinhos e para realizar viagens de
turismo, sendo que nem sempre a Prefeitura, através da Secretaria de Assisténcia Social,
consegue arcar com os custos, ficando isso a cargo dos grupos, que se organizam através de
mensalidades, rifas e festas proprias para arrecadacdo de dinheiro para 0 pagamento do
transporte. Além disso, 0s usuarios também reclamam da distancia geografica entre 0 CRAS e
alguns bairros da cidade, sendo que um 6nibus facilitaria o deslocamento.

Quando considerado os dois grupos em conjunto (jovens/adultos e idosos) visualiza-se
que as variaveis 1 (O CRAS de Sobradinho tem equipamentos modernos) e 6 (O CRAS de
Sobradinho tem transporte para deslocamento dos usuarios) apresentaram as médias conjuntas
mais baixas com 4,47 e 4,31 respectivamente. A média geral de todas as variaveis da
dimensdo Tangibilidade foi de 4,54.

A partir desta andlise, acredita-se que o que pode ser feito para melhorar tais
percepcdes é a disponibilizacdo de oficina de informética para o grupo de jovens/adultos e
também encontrar uma forma para que o grupo de idosos ndo precise arcar com 0s custos de
transporte, sendo que a aquisic¢éo de transporte proprio do CRAS seria uma boa alternativa.

A seguir, na Tabela 4 sdo expostas as médias da dimensdo confiabilidade.

Tabela 4: Média da dimensdo confiabilidade

Variaveis (questoes) Média Média Média
Grupo 1 Grupo 2 Conjunta
(Jovens/adultos) (1dosos) (Grupos 1 e 2)
7. O CRAS de Sobradinho mantém corretos e 4,56 4,48 4,51
atualizados os dados dos usuarios
8. Os servidores (funcionarios) do CRAS de 4,72 4,6 4,64

Sobradinho demonstram interesse em auxiliar
0s usudrios, quando esses tém algum
problema/dificuldade
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9. O CRAS de Sobradinho realiza suas atividades 4,64 4,68 4,67
no prazo prometido
10. O CRAS de Sobradinho presta seus servigos no 4,72 4,72 4,72

horario marcado

Fonte: Dados da pesquisa

Na dimensdo confiabilidade, percebe-se que as variaveis que obtiveram médias mais
altas no Grupo 1 (jovens/adultos) foram as questfes 8 (Os servidores/funcionarios do CRAS
de Sobradinho demonstram interesse em auxiliar os usuarios, quando esses tém algum
problema/dificuldade) e 10 (O CRAS de Sobradinho presta seus servi¢os no horario marcado)
com 4,72. No Grupo 2 (Idosos), a variavel que obteve média mais alta também foi a questao
10 (O CRAS de Sobradinho presta seus servi¢os no horario marcado) com 4,72. Justifica-se
tais medias devido a disposicdo da equipe do CRAS em auxiliar, sempre que necessario, 0s
usuarios. Quando sdo marcadas reunides, visitas domiciliares, atendimentos grupais e/ou
individuais, tenta-se cumprir os horarios previamente combinados com 0s usuarios, sendo tais
médias o reconhecimento do trabalho e do comprometimento da equipe.

A variavel 7 (O CRAS de Sobradinho mantém corretos e atualizados os dados dos
usuarios) apresentou a média mais baixa em ambos os grupos, com media conjunta de 4,51.
Acredita-se que iSso ocorreu por que a maioria dos respondentes associou a questdo com a
atualizacio do Cadastro Unico de Programas Sociais do Governo Federal.

De acordo com o Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome (MDS) o
Cadastro é um instrumento que identifica e caracteriza familias de baixa renda para participar
de programas sociais nas trés esferas do governo (municipal, estadual e federal) servindo para
a concessdo dos beneficios do Programa Bolsa Familia, da Tarifa Social de Energia Elétrica,
do Programa Minha Casa Minha Vida entre outros. Por isso, funciona como uma porta de
entrada para as familias acessarem diversas politicas publicas. Para se inscrever no Cadastro
Unico, é preciso que uma pessoa da familia se responsabilize por prestar as informagdes de
todos os membros da familia para o entrevistador. Essa pessoa - chamada de Responsével pela
Unidade Familiar (RF) - deve ter pelo menos 16 anos e, preferencialmente, ser mulher. O
Responséavel Familiar é quem poderd garantir que as informacBes comunicadas durante a
entrevista sdo verdadeiras, além de se comprometer a atualizar o cadastro anualmente ou
sempre que houver mudancas na familia. No entanto, nem todos o0s usuarios conseguem
cumprir com essa agenda e devido a isso, a atualizacdo nem sempre é realizada no periodo
estipulado. A partir dessa analise, 0 que pode ser feito é cada vez mais divulgar a importancia
da atualizacdo cadastral para que 0s usuarios possam acessar 0s beneficios a que tem direito.
A média geral de todas as variaveis da dimenséo confiabilidade foi de 4,63. Na seqiiéncia, na
Tabela 5, sdo exibidos os resultados para a dimensdo receptividade/presteza.

Tabela 5: Média da dimensdo receptividade/presteza

Variaveis (quest6es) Média Média Média
Grupo 1 Grupo 2 Conjunta
(Jovens/adultos)  (ldosos) (Gruposle
2)
11. Quando vocé solicita, os servidores (funcionarios) do 4,72 4,7 4,70
CRAS de Sobradinho lhe atendem prontamente
12. Os servidores (funcionarios) do CRAS de 4,59 4,68 4,65

Sobradinho estdo disponiveis as suas solicitagfes
durante o atendimento

13. Os servidores (funcionarios) do CRAS de 4,72 4,78 4,76
Sobradinho demonstram boa vontade em lhe ajudar
14. Os servidores (funcionarios) do CRAS de 4,81 4,73 4,76

Sobradinho sdo dispostos para lhe ouvir e esclarecer
suas davidas

11
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Fonte: Dados da pesquisa

Na dimensao receptividade/presteza, a variavel que obteve média mais alta no Grupo 1
(jovens/adultos) foi a questdo 14 (Os servidores/funcionarios do CRAS de Sobradinho séo
dispostos para Ihe ouvir e esclarecer suas davidas) com 4,81. No Grupo 2 (idosos), a variavel
que obteve média mais alta foi a questdo 13 (Os servidores/funcionarios do CRAS de
Sobradinho demonstram boa vontade em lhe ajudar) com 4,78. Acredita-se que tais variaveis
obtiveram médias mais altas, ja que a equipe multiprofissional do CRAS, formada por
assistentes sociais, psicologos, orientadores sociais, facilitadores de oficinas € um grupo
acolhedor, que busca instituir os vinculos necessarios para que 0s usuarios se sintam ouvidos,
compreendidos e cuidados.

A variavel que obteve média mais baixa em ambos os grupos foi a questdo 12 (Os
servidores/funcionarios do CRAS de Sobradinho estdo disponiveis as suas solicitacGes
durante o atendimento) com média conjunta de 4,65. Entende-se que tal variavel obteve média
mais baixa, porque nem sempre as solicitagdes - principalmente materiais - realizadas pelos
usuarios podem ser cumpridas pelos servidores do CRAS, pois isso remeteria a praticas
assistencialistas. Como exemplo, pode-se citar pedidos de alimentos, roupas, material de
construgéo entre outros.

Segundo Castilho e Carloto (2010) ainda predomina na nossa sociedade a ideia,
historicamente construida, de que a Assisténcia Social atua de forma assistencialista, ou seja,
ancorada em praticas clientelistas e situada no campo do favor e do nédo direito, como ajuda
para aquele individuo ou familia pauperizada que falhou na provisdo de seu sustento. Os
autores destacam que o assistencialismo, ao praticar a atencdo as populacdes desfavorecidas,
oferece a propria atengdo como uma "ajuda”, perdendo-se a nogdo elementar de que tais
populacbes possuem o direito ao amparo e que, portanto, toda iniciativa publica, voltada ao
tema da assisténcia caracteriza dever do Estado. A Constituicdo Federal de 1988 preconiza
que a assisténcia social figura no campo do direito enquanto politica social, sendo uma pratica
de emancipacao e nao de submissdo. Se vitoriosa, ela produz sujeitos livres e criticos.

Portanto, no CRAS o que se busca ¢ a intensificacdo de a¢des para inserir as familias
em servicos e programas de acompanhamento familiar que permitam a inclusdo produtiva
destas. Neste sentido, o Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego
(PRONATEC) teve grande importancia por ter qualificado profissionalmente mais de 300
pessoas entre 2013 e 2014.

Outra questdo importante de se pensar é que no CRAS o trabalho realizado com as
familias € de cunho subjetivo, ou seja, ndo ha uma materialidade. Através das atividades
realizadas (rodas de conversas, orientacfes individuais e grupais, atividades comunitarias),
centra-se esforcos na prevencdo e enfrentamento de situagdes de vulnerabilidade e risco
sociais, por meio de intervencdes territorializadas e com foco nas relacdes familiares e
comunitarias.

Ressalta-se que a média geral de todas as varidveis da dimenséo receptividade/presteza
foi de 4,71. A tabela 6 dispdem as médias da dimensao seguranga/garantia.

Tabela 6: Média da dimensdo seguranga/garantia

Variaveis (questdes) Média Média Média
Grupo 1 Grupo 2 Conjunta
(Jovens/adultos) (Idosos) (Grupos 1 e 2)
15. O comportamento dos servidores 4,72 4,76 4,75

(funcionarios) do CRAS de Sobradinho
inspira sua confianca

16. Vocé se sente seguro com o atendimento 4,72 4,7 4,70
realizado pelo CRAS de Sobradinho

12



gswérum 52 FORUM INTERNACIONAL ECOINDVAR )
= inrernacionat 1# CONFERENCIA INTERNACIONAL DE SUSTENTABILIDADE E INDVAGAD IS] 2016

ECOINOVAR Santa Maria/RS - 9 a 12 de Agosto de 2016
17. Os servidores do CRAS de Sobradinho sdo 4,75 475 475
corteses e educados com vocé
18. Os servidores do CRAS de Sobradinho tém 472 4,67 4,69

conhecimentos necessarios para responder
suas perguntas e ddvidas

Fonte: Dados da pesquisa

Na dimensdo seguranca/garantia, a variavel que obteve média mais alta no Grupo 1
(Jovens/adultos) foi a questdo 17 (Os servidores do CRAS de Sobradinho séo corteses e
educados com vocé) com 4,75. As outras trés variaveis obtiveram média 4,72.

No Grupo 2 (idosos), a variavel que obteve média mais alta foi a questdo 15 (O
comportamento dos servidores/funcionarios do CRAS de Sobradinho inspira sua confianca)
com 4,76.

Entende-se que tais variaveis obtiveram as médias mais altas pelos mesmos motivos ja
citados na dimensao receptividade/presteza. Ou seja, a equipe do CRAS procura acolher os
usuarios com cortesia, buscando sempre inspirar confianca e seguranca, sendo que essa forma
educada de os tratar ¢ um dever de todo servidor publico.

A variavel que obteve média mais baixa foi a questdo 18 (Os servidores do CRAS de
Sobradinho tém conhecimentos necessarios para responder suas perguntas e dividas) com
média conjunta de 4,69, pois nem sempre os profissionais conseguem responder prontamente
as duavidas dos usudrios. Em algumas ocasides, ¢ necessario realizar “consultas” com outros
profissionais e outros 6rgaos para sanar tais davidas. Devido a isso, € importante que 0 CRAS
mantenha articulacdo intersetorial, caracteristica necessaria para que os diversos setores
dialoguem entre si, se conhecam e construam formas de trabalhar conjuntamente. De acordo
com o Manual de Orientagdes Técnicas do CRAS (2009) o objetivo dessa articulacdo é
proporcionar a melhoria das condi¢bes de vida das familias, possibilitando o acesso a
servigos, de maneira a se constituir uma rede de protecéao social.

A média geral de todas as variaveis da dimensdo seguranca/garantia foi de 4,72. Por
fim, a respeito da dimensdo empatia, 0s achados sdo apontados na Tabela 7.

Tabela 7: Média da dimensdo empatia

Variaveis (questdes) Média Média Meédia
Grupo 1 Grupo 2 Conjunta
(Jovens/adultos)  (ldosos) (Grupos le
2)
19. O CRAS de Sobradinho tem horarios de 4,72 4,58 4,63
funcionamento convenientes para todos
20. Os servidores (funcionarios) do CRAS de 4,75 4,72 4,73

Sobradinho lhe ddo atencdo individualizada,
guando vocé necessita

21. O CRAS de Sobradinho atende suas necessidades 4,75 4.7 4,71
especificas

Fonte: Dados da pesquisa

Na dimensdo empatia, a variavel que obteve média mais alta em ambos 0s grupos foi a
questdo 20 (Os servidores/funcionarios do CRAS de Sobradinho lhe dao atencdo
individualizada, quando vocé necessita) com média conjunta de 4,73.

A variavel que obteve média mais baixa em ambos os grupos foi a questdo 19 (O
CRAS de Sobradinho tem horarios de funcionamento convenientes para todos) com média
conjunta de 4,63. O CRAS de Sobradinho funciona nos turnos da manha e tarde durante 05
(cinco) dias da semana (segunda a sexta-feira), sendo que ndo ha um entendimento claro do
porqué alguns usuérios avaliaram o horario de atendimento como inconveniente. O que se
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pode inferir € que alguns usuarios que trabalham ou tem alguma atividade durante esse
mesmo horario, ndo conseguem acessar de forma satisfatdria os servigos do CRAS, ja que ndo
ha um horéario de plantdo, por exemplo. A média geral de todas as variaveis da dimenséao
empatia foi de 4,69.

E importante apontar, ainda, que a dimensdo que obteve a média mais alta foi
segurancga/garantia com 4,72 e as dimensdes que obtiveram médias mais baixas foram
tangibilidade com 4,54 e confiabilidade com 4,63.

5 Consideracdes Finais

A andlise da satisfacdo dos usuarios do SCFV do CRAS do municipio em estudo
representa uma importante contribuicdo para a gestdo publica municipal na area da assisténcia
social, pois apresenta uma visdo da qualidade do SCFV sob a 6tica dos usuérios, identificando
as dimensfes que receberam as médias mais baixas e, portanto, clarificando alguns aspectos
que demandam melhorias e reordenamento.

O estudo permitiu constatar que a maioria dos usuarios demonstra satisfagdo com o
SCFV, ja que todas as médias foram superiores a 4 (satisfeito). No entanto, € importante
salientar que as dimensfes de tangibilidade e confiabilidade geraram as médias menos
elevadas de satisfacdo, com 4,54 e 4,63 respectivamente.

Em relacdo a tangibilidade, a maior insatisfagdo dos usuarios do SCFV para idosos
estd ligada ao transporte e a maior insatisfacdo dos usuarios do SCFV para jovens /adultos
estd ligada aos equipamentos do CRAS. A partir desses resultados, deve-se refletir sobre a
importancia de uma mudanca de estratégia dos gestores e da equipe de trabalho. Como
sugestdes a serem aprimoradas no servico oferecido, cita-se a aquisicdo de transporte
exclusivo do CRAS, pois isso facilitaria o deslocamento dos usuarios, tanto para serem
acolhidos e incluidos em mais atividades do CRAS, quanto para viagens e outras atividades.
Menciona-se, também, que o transporte poderia promover a inclusdo de mais usuarios
jovens/adultos na oficina de informéatica, aproximando-os do mundo digital e dos
equipamentos, até entdo distantes e avaliados com média mais baixa.

Em relacdo a confiabilidade, a maior insatisfacdo dos usuarios de ambos 0s grupos
esta ligada a atualizagdo de seus dados no CRAS, uma vez que a maioria dos respondentes
associou a questdo com a atualizacdo do Cadastro Unico de Programas Sociais do Governo
Federal. Acredita-se que, para melhorar tais indices, seja necessario disseminar de forma mais
enfatica a importancia da atualizacdo cadastral para que 0S usSuarios possam acessar 0S
beneficios a que tém direito. Essa divulgacdo podera ser realizada através de reunides
descentralizadas nos diferentes bairros e localidades do municipio, momento em que a equipe
podera explicar o que é o Cadastro Unico e, principalmente, sanar dividas existentes quanto a
atualizacdo de dados.

A dimensdo seguranca/garantia foi aquela que obteve a média mais alta com 4,72,
sendo que tal resultado confirma o bom atendimento ofertado pelos servidores do CRAS. Os
usuarios que participam do SCFV se sentem acolhidos pelos servidores, seguros com o
atendimento ofertado, confiantes com o comportamento dos servidores, 0s quais estdo aptos a
auxiliar quando ha alguma davida.

Entende-se que o presente estudo possui algumas limitacbes. O questionario foi
composto apenas por perguntas fechadas, impossibilitando aos usuarios expressarem
opini@es, criticas e sugestdes, limitando a pesquisa a dados quantitativos. O estudo realizado
foi pontual, sendo importante continuas avaliacbes da satisfacdo para identificar pontos
positivos e negativos e direcionar agBes, tornando uma pratica permanente e que seja uma
ferramenta de gestdo na busca de melhorias para a prestacdo dos servicos. Ainda como
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limitacdo, pode-se mencionar que este € um estudo ndo probabilistico, sendo que seus
resultados ndo podem ser generalizados.

Espera-se que essa pesquisa sirva de estimulo para que novos levantamentos sobre a
satisfagdo dos usuérios sejam realizados, dando voz aos usuarios de forma objetiva e
mensuravel, alertando para necessidades imediatas de mudangas.
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