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A GESTAO FINANCEIRA EM UM CENTROS DE REFERENCIA DE
ASSISTENCIA SOCIAL - CRAS E O IMPACTO NO ATENDIMENTO - UMA
PERCEPCAO DOS AGENTES PUBLICOS E DOS USUARIOS

Adriano Alves Romio!

RESUMO: O objetivo deste estudo foi investigar como a administracdo dos recursos financeiros
influencia a qualidade dos servigos oferecidos pelo CRAS em um bairro de Fortaleza, CE. Para isso,
foi adotada uma abordagem qualitativa, com coleta de dados por meio de entrevistas
semiestruturadas realizadas com 70 usudrios e 17 profissionais do CRAS, selecionados por
amostragem ndo probabilistica. As entrevistas foram transcritas e submetidas a uma anélise de
contetdo, buscando identificar padrdes e temas recorrentes. Os resultados revelaram que a gestio
financeira eficaz é essencial para a manuten¢io da qualidade dos servicos oferecidos. Os usudrios
destacaram a importincia de um atendimento eficiente e acolhedor, apontando a estrutura fisicae a
acessibilidade como 4reas que necessitam de melhorias. Os profissionais, por sua vez, enfatizaram
os desafios na alocacdo de recursos e na necessidade de otimizar o uso dos fundos ptblicos. A
discussio dos resultados mostrou que, apesar das dificuldades financeiras, o CRAS tem
desempenhado um papel crucial no apoio is comunidades vulnerdveis, mas h4 uma necessidade
continua de melhorias para garantir a eficicia e a qualidade dos servicos. A conclusio do estudo
aponta para a importincia de estratégias de gestdo financeira que promovam a transparéncia e a
eficiéncia, assegurando que os recursos sejam utilizados de maneira a maximizar o impacto positivo
na comunidade. A pesquisa destaca também a necessidade de investimentos continuos na
infraestrutura do CRAS e na capacitacdo dos profissionais, visando aprimorar o atendimento e
garantir que os servigos prestados sejam adequados as necessidades dos usudérios.
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ABSTRACT: The objective of this study was to investigate how the management of financial
resources influences the quality of services offered by the CRAS in a neighborhood in Fortaleza,
CE. For this purpose, a qualitative approach was adopted, with data collection through semi-
structured interviews conducted with 70 users and 17 professionals of the CRAS, selected by non-
probabilistic sampling. The interviews were transcribed and subjected to content analysis, seeking
to identify patterns and recurring themes. The results revealed that effective financial management
is essential for maintaining the quality of services offered. Users highlighted the importance of
efficient and welcoming service, pointing out the physical structure and accessibility as areas
needing improvement. Professionals, in turn, emphasized the challenges in resource allocation and
the need to optimize the use of public funds. The discussion of the results showed that despite
financial difficulties, the CRAS has played a crucial role in supporting vulnerable communities, but
there is a continuous need for improvements to ensure service effectiveness and quality. The
conclusion of the study points to the importance of financial management strategies that promote
transparency and efficiency, ensuring that resources are used in a way that maximizes the positive
impact on the community. The research also highlights the need for continuous investments in the
infrastructure of the CRAS and in the training of professionals, aiming to improve service and
ensure that the services provided are adequate to the users' needs.
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1 INTRODUCAO

Nos tltimos anos, os Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) tém
desempenhado um papel crucial no apoio as comunidades mais vulneraveis, oferecendo uma
ampla gama de servigos socioassistenciais. Dentro desse contexto, a gestio financeira dentro
dessas instituicdes emerge como um fator determinante para a eficicia e a qualidade do
atendimento prestado aos usudrios.

No entanto, a gestdo financeira em um CRAS apresenta desafios particulares. A
escassez de recursos, a necessidade de otimizar o uso dos fundos ptblicos e a garantia da
transparéncia e da prestagdo de contas sio apenas alguns dos aspectos a serem considerados.
Além disso, a forma como esses recursos sdo alocados e gerenciados pode ter um impacto
direto na capacidade do CRAS de atender s demandas da comunidade e de fornecer servigos
de qualidade.

De acordo com Eugénio e Gonzaga (2019), o CRAS desempenha um papel crucial na
promogio do Programa de Atengdo Integral das Familias (PAIF), o qual representa o cerne
da protecio social bésica, reforcando a importincia da convivéncia familiar e da
matricialidade sociofamiliar no 4mbito do Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS).
Nesse sentido, é fundamental que as instalacdes do CRAS sejam adequadas para viabilizar
a realizacdo das a¢des previstas no PAIF. Seja em imédveis alugados, cedidos ou ptblicos, a
acessibilidade é um requisito essencial, garantindo que pessoas com deficiéncia e idosas
tenham igualdade de acesso aos servicos oferecidos. A escolha do local e a adaptagio do
espaco devem ser pautadas nio apenas pela funcionalidade, mas também pela capacidade de
se tornar uma referéncia para as familias do territério atendido.

As orientacdes técnicas do CRAS (Orientacses Técnicas do CRAS, 2009) destacam
a importincia de uma abordagem cuidadosamente planejada na prestagdo dos servigos,
baseada em um profundo conhecimento prévio do territério e das familias que o habitam.
Isso implica em realizar um mapeamento minucioso das situagdes e vulnerabilidades
presentes no entorno do CRAS, a fim de direcionar de forma eficaz as intervengdes sociais.
A oferta de servicos deve ser estratégica e articulada, atendendo as necessidades
identificadas e explorando as potencialidades locais. Dessa forma, o CRAS se torna nio

oA , ~ .
apenas um espago de assisténcia, mas também um agente de transformacio social,
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promovendo o fortalecimento dos vinculos familiares e comunitarios e contribuindo para a
constru¢io de uma sociedade mais justa e inclusiva.

Este artigo propde uma analise aprofundada sobre a gestio financeira em um CRAS
e seu impacto no atendimento, sob a perspectiva dos agentes putblicos responsaveis pela
administracio dessas unidades e dos préprios usudrios dos servicos. Ao explorar as
percepcdes e experiéncias desses dois grupos de stakeholders, buscamos identificar desafios,
melhores priticas e oportunidades de melhoria na gestdo financeira dos CRAS, visando
aprimorar a eficiéncia e a eficicia dessas importantes instituicdes de assisténcia social.

Este estudo é essencial para proporcionar uma compreensio crucial sobre a gestdo
financeira nos Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) e seu impacto direto na
qualidade do atendimento aos usudrios. Ao analisar as percepcdes dos agentes publicos
responsiveis pela administracio dessas institui¢des e dos préprios usudrios, o estudo pode
identificar desafios enfrentados, melhores praticas adotadas e oportunidades de melhoria.

Compreender como a gestdo financeira influencia a eficicia dos servigos prestados
pelo CRAS ¢é de suma importincia para garantir o uso eficiente dos recursos publicos,
aprimorar a oferta de assisténcia social e promover o bem-estar das comunidades mais
vulneréveis, alinhando-se assim aos principios do Sistema Unico de Assisténcia Social
(SUAS).

Diante da importincia de compreender a gestdo financeira em CRAS e seu impacto
no atendimento, o objetivo geral deste estudo é investigar como a administrac¢do dos recursos
financeiros influencia a qualidade dos servigos oferecidos pelo CRAS situado em um bairro
de Fortaleza, CE. Para alcancar esse objetivo, os especificos sdo: (1) Analisar as percepgdes
dos profissionais do CRAS em relacdo aos desafios e préiticas na gestdo financeira da
institui¢do; (2) Investigar as experiéncias e opinides dos usuérios sobre a efetividade dos
servicos oferecidos pelo CRAS, considerando o aspecto financeiro; e (3) Identificar
oportunidades de melhoria na gestdo financeira do CRAS, visando aprimorar o uso dos
recursos publicos e a qualidade do atendimento prestado as comunidades vulneréiveis

atendidas pela instituicdo.
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2 ATENDIMENTO DO CRAS E A IMPORTANCIA PARA MANUTENCAO DE
POLITICAS PUBLICAS

Na sociedade brasileira, o isolamento social desencadeado pela pandemia a partir de
marco de 2020 veio acompanhado de desafios sem precedentes, afetando profundamente as
rotinas e meios de subsisténcia das pessoas e familias. Especialmente para aqueles que ja
enfrentavam condi¢des de vulnerabilidade social, como os integrantes da populacio em
situagio de pobreza, a crise sanitiria representou mais uma ameaca a sobrevivéncia. Diante
desse cendrio, os servicos da assisténcia social emergiram como uma rede de apoio vital,
oferecendo suporte e auxilio para aqueles que enfrentavam dificuldades para acessar
beneficios essenciais.

A importincia do Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) se destaca
nesse contexto como um dos pilares fundamentais na manutencio das politicas ptblicas de
assisténcia social no Brasil. Instituido pela Constituicio Federal de 1988 e regulamentado
pela Lei Orgénica da Assisténcia Social (LOAS) de 1993, o CRAS desempenha um papel
central na implementac¢do da Politica Nacional de Assisténcia Social (PNAS) desde 2004
(Brasil, 2004). Como ponto de partida para a oferta dos servigos socioassistenciais basicos, o
CRAS é responsavel por atender as demandas das familias em situacdo de vulnerabilidade,
proporcionando apoio e orientagdo para a superacdo de suas dificuldades.

Além disso, o CRAS assume um papel estratégico na articulagio entre os diferentes
niveis governamentais e na integracio com outras politicas sociais, visando o enfrentamento
das desigualdades e a garantia da protegio social ndo contributiva para os segmentos mais
vulneraveis da populagio. Ao fornecer servigos e beneficios que visam n3o apenas mitigar
os efeitos da pobreza, mas também promover o desenvolvimento humano e social, o CRAS
contribui diretamente para a constru¢io de uma sociedade mais justa e inclusiva.

A importincia dos Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) na
manutengio das politicas ptblicas de assisténcia social no Brasil é inegdvel e torna-se ainda
mais evidente diante de crises como a pandemia do COVID-19. Desde a regulamentacdo da
politica publica apés a Constituicio Federal de 1988, o Sistema Unico de Assisténcia Social
(SUAS) se estabelece como uma estrutura essencial para garantir a protegio social as
populacdes mais vulnerdveis. Organizado em niveis de protecdo, o SUAS engloba desde a
Protecdo Social Bésica oferecida pelos CRAS, até a Protecio de Alta Complexidade,

representada pelos Servicos de Acolhimento. Além disso, beneficios socioassistenciais como
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o Beneficio de Prestacio Continuada (BPC), os Beneficios Eventuais e o Programa Bolsa
Familia comp&em essa estrutura, fornecendo suporte essencial para as familias em situagio
de vulnerabilidade (NOB/SUAS, 2012).

A pandemia do COVID-19 trouxe a tona uma das situagdes mais desafiadoras de
calamidade, agravando ainda mais a vulnerabilidade das populacGes, especialmente aquelas
atendidas pelos CRAS. A perda de empregos formais, a impossibilidade de trabalhos
informais e o agravamento de doengas tém levado cada vez mais segmentos populacionais a
buscar recursos oferecidos pela assisténcia social nos CRAS. Nesse contexto, os beneficios
eventuais desempenham um papel crucial como direito social para suprir necessidades
emergentes, como estabelecido pela Lei Orgénica da Assisténcia Social (LOAS) no Art. 22.

Conforme argumenta Boloventa (2019), esses beneficios representam o compromisso
do Estado em proteger a vida do cidaddo em situagdes atipicas e transitdrias, como as
emergéncias causadas por calamidades publicas como a pandemia do COVID-19. Para
fortalecer essa responsabilidade da assisténcia social, foram emitidas a Portaria n? 58, de 15
de abril de 2020, e a Nota Técnica n? 20/2020, que orientam sobre a regulamentacio, gestdo
e oferta de beneficios eventuais no contexto de enfrentamento aos impactos da pandemia
(Portaria n® 58, 2020).

A compreensido da pobreza vai além de uma mera privagio de recursos materiais; é
um fenémeno complexo que influencia profundamente as interagdes sociais e a percepgdo
da prépria condicdo humana. A pobreza nio apenas limita o acesso a alimentos e bens
necessarios a sobrevivéncia, mas também afeta o convivio social e a realizacio de papéis
fundamentais na sociedade. Santos (2020) destaca que, ao serem privados da capacidade de
viver relacionamentos e desempenhar papéis sociais, os individuos experimentam uma
sensagio de privacdo e depressio da condi¢do humana.

Diversos fatores se somam a pobreza tradicionalmente entendida, como as questdes
étnico-raciais e os processos migratdrios, que podem gerar condi¢des precdrias de vida e
agravar a vulnerabilidade social. E importante ressaltar que a pobreza nio é uma categoria
homogénea, mas sim um fendmeno multifacetado que estid intrinsecamente ligado as
deficiéncias das politicas publicas e as desigualdades estruturais da sociedade. Mestriner
(2001) salienta que, em um contexto de aumento da desigualdade social e do desemprego,
certos segmentos sociais ficam excluidos nio apenas do acesso a bens materiais e simbélicos,

mas também da possibilidade de inser¢io social e econémica.
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A renda é um aspecto crucial na compreensdo da pobreza, pois determina o acesso a
recursos e direitos essenciais para uma vida digna. Sen (2000) destaca que a privagio de
capacidades bésicas para viver com dignidade estd intrinsecamente ligada i renda
insuficiente. No entanto, a vulnerabilidade da renda n3o se restringe apenas a falta de
recursos financeiros; eventos adversos como mudangas no mercado de trabalho, crises
ambientais e pandemias podem comprometer ainda mais a seguranca e o bem-estar das
pessoas. Em meio & pandemia do coronavirus, estamos testemunhando uma mudanga sem
precedentes nas relacdes de trabalho, o que amplia ainda mais as vulnerabilidades
econdmicas e sociais enfrentadas pela populagio.

A condi¢io de pobreza apresenta uma série de obsticulos que dificultam a
emancipacdo das pessoas e o enfrentamento das diversas expressdes da questdo social,
especialmente durante crises globais. A falta de emprego e a dependéncia de trabalhos
informais tornaram muitos sujeitos vulnerdveis, levando-os a depender dos beneficios
eventuais e da assisténcia social para sobreviver. No entanto, o atual cendrio de crise
sanitiria e econdmica revelou a fragilidade e a fragmentacio dos atendimentos sociais,
deixando em evidéncia a falta de garantia da protecdo social preconizada pela politica
publica.

A pandemia do coronavirus (Sars-CoV-2) trouxe uma série de desafios sem
precedentes, afetando nio apenas a saiide, mas também a economia e o bem-estar das
populagdes em todo o mundo. No Brasil, entre os anos de 2020 e 2023, foram registradas mais
de 700.000 mortes devido ao COVID-19 (Brasil, MS-SUS, 2023). O isolamento social
imposto como medida de conten¢io da doenga restringiu o acesso a servigcos e o
funcionamento de diversos setores econdmicos, levando ao desemprego e a vulnerabilidade
social de muitas familias.

O impacto da pandemia se estendeu para além do 4mbito pessoal, afetando as relaces
comunitdrias, as politicas governamentais e a dinimica social como um todo. Diante desses
desafios, tornou-se imperativo que as politicas ptblicas, especialmente a assisténcia social,
fossem operacionalizadas de forma a promover a inclusdo social emergencial, garantindo o

direito social e buscando a justica social como uma dimens3o essencial da democracia.
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3 METODOLOGIA

Para realizar este estudo sobre a importincia do CRAS para a manutengio das
politicas publicas, adotaremos uma abordagem qualitativa, visando compreender as
percepgdes, experiéncias e necessidades dos usudrios e profissionais do CRAS. A
metodologia consistird em duas etapas principais: coleta de dados e anilise.

Na coleta de dados, foi conduzido entrevistas semiestruturadas com usuirios e
profissionais do CRAS, selecionados por amostragem nio probabilistica. Essas entrevistas
foram realizadas de forma presencial.

Na analise dos dados, as entrevistas foram transcritas e submetidas a uma anélise de
contetido, buscando identificar padrdes, temas recorrentes e percepgdes relevantes. Foram
utilizadas técnicas de codificagio e categoriza¢do para organizar os dados e identificar
padrdes emergentes.

Os resultados das entrevistas foram confrontados com os dados da anélise da revisio
bibliogréfica realizada previamente, permitindo uma triangulacio das informagdes. Os
resultados foram discutidos 4 luz da literatura existente sobre assisténcia social, politicas
publicas, buscando interpretar os achados a luz do contexto tedrico e das experiéncias dos

participantes.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES
4.1 Avaliacdo da gestdo financeira na visdo dos Usudrios

A avaliacdo da gestdo financeira na visdo dos usudrios em relacdo ao atendimento do
Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) foi realizada com o objetivo de
compreender a percepcdo dos usudrios sobre a qualidade e eficiéncia dos servigos prestados.
O questionario aplicado buscou identificar diversos aspectos do atendimento, incluindo
tempo de resolucido de problemas, acolhimento, estrutura fisica, acessibilidade e impacto na
comunidade.

Ao analisar as respostas de 70 entrevistados, obtemos uma visdo abrangente das 4reas
de exceléncia e das oportunidades de melhoria dentro do CRAS. Os resultados obtidos
fornecem insights valiosos para o aprimoramento continuo dos servigos, visando garantir
que o atendimento oferecido seja cada vez mais eficaz e satisfatdrio para todos os usuérios.

Primeiramente, foi realizada a anilise dos dados demograficos como escolaridade,

idade e tempo de uso dos servigos do CRAS.
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Figura 1 - Escolaridade dos usudrios
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A Figura 1 aborda a escolaridade dos usudrios, revelando uma predominincia de
pessoas com o ensino médio incompleto e completo, seguido por aqueles com ensino
fundamental incompleto e completo. H4 também uma representacio significativa de
usuérios com algum nivel de ensino superior, seja completo ou incompleto, além de um
pequeno grupo de semi-analfabetos. Este panorama educacional indica que a maioria dos
usudrios possui pelo menos algum nivel de escolaridade formal, o que pode influenciar na

maneira como acessam e utilizam os servicos oferecidos pelo CRAS.

Figura 2 - Raga/Cor
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Na Figura 2, que trata da raga/cor dos usuérios, observamos uma diversidade étnica,
com uma maioria de pessoas identificadas como pardas, seguidas por brancas e negras. Este
dado sugere que o CRAS atende a uma populacio racialmente diversa, refletindo a
composi¢io demografica da comunidade local. A compreensio dessa diversidade é crucial
para a implementacio de politicas publicas inclusivas que respeitem e atendam as

necessidades especificas de diferentes grupos étnicos.

Figura 3 - Faixa etéria dos usudrios
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A Figura 3 revela a distribuigio etaria dos usuirios do CRAS, mostrando uma gama
diversificada de idades. Esta diversidade etdria indica que o CRAS atende a uma ampla faixa
da populacdo, desde jovens até idosos. A anélise demografica é essencial para adaptar os
servicos oferecidos as necessidades especificas de cada grupo etirio. Por exemplo, jovens
podem precisar de apoio educacional e treinamento para o trabalho, enquanto idosos podem
necessitar de assisténcia em satide e atividades recreativas. Compreender a faixa etédria dos
usuérios ajuda no planejamento e na alocagio de recursos, permitindo o desenvolvimento de

programas especificos que aumentem a satisfagdo dos usudrios e a eficiéncia do CRAS.
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Figura 4 - Tempo que utiliza os servicos do CRAS
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A Figura 4 apresenta uma andlise sobre o tempo de utilizagdo dos servicos pelos
usudrios do Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS). Os dados revelam que uma
parte significativa dos usudrios utiliza os servicos do CRAS h4 mais de trés anos, indicando
um uso prolongado e continuo desses servigos. Esse grupo é seguido por usudrios que estdo
utilizando os servicos entre um a trés anos, e, por tltimo, aqueles que utilizam h4 menos de
um ano.

Essa distribui¢io sugere que o CRAS possui uma base de usuérios fiéis que dependem
regularmente dos servicos oferecidos. A longa duracdo de utilizacio pode refletir tanto a
confianca dos usudrios na eficicia do CRAS quanto a persisténcia de suas necessidades
sociais e econdmicas que requerem suporte continuo. Para os novos usuérios, que
representam a menor parcela, pode ser inferido que hd um constante ingresso de pessoas que
necessitam de apoio, indicando que o CRAS continua a ser um recurso relevante para a
comunidade.

Em relagio ao atendimento, observamos que a maioria dos usuérios estd satisfeita ou
muito satisfeita, com um total de 48 usuirios (20 muito satisfeitos e 28 satisfeitos). Isso
sugere que o CRAS est4 conseguindo proporcionar um atendimento que é geralmente bem
avaliado pelos usudrios, indicando um bom nivel de interagio e suporte durante o processo

de atendimento.
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Quanto ao tempo de espera, os resultados mostram uma divisdo mais equilibrada
entre os niveis de satisfagio. Enquanto 16 usudrios estdo muito satisfeitos, 16 estio pouco
satisfeitos, e 24 usudrios estdo satisfeitos. Isso indica que, embora parte dos usudrios estejam
confortdveis com o tempo de espera, uma propor¢io significativa expressa insatisfagio com
os tempos de espera percebidos, sugerindo uma 4rea onde melhorias podem ser necessérias
para aumentar a satisfagio geral.

No que diz respeito ao atendimento do profissional, a maioria dos usudrios (24 muito
satisfeitos e 20 satisfeitos) avaliou positivamente a qualidade do atendimento recebido. No
entanto, 12 usudrios expressaram um nivel menor de satisfagio. Isso destaca a importincia
nio apenas da qualidade do servigo prestado pelos profissionais do CRAS, mas também da
consisténcia no atendimento ao longo do tempo para garantir uma experiéncia positiva para
todos os usudrios.

Em relacdo a solucdo de problemas, observa-se que a maioria dos usudrios estd
satisfeita ou muito satisfeita, com 18 usudrios expressando muita satisfagio e 26 usudrios
satisfeitos. No entanto, 12 usudrios mostraram-se pouco satisfeitos com a solugio de
problemas oferecida pelo CRAS. Isso sugere que, embora haja uma eficicia percebida na
resolucdo de questdes, hd espaco para melhorias na consisténcia e na abrangéncia das
solucdes proporcionadas.

Quanto ao tempo da resolugdo, os resultados revelam uma distribui¢do mais
equilibrada nas respostas dos usuérios. Enquanto 14 usuirios estdo muito satisfeitos com o
tempo de resolugido, 22 estdo satisfeitos e 20 estdo pouco satisfeitos. Isso indica que uma parte
significativa dos usudrios percebe que o tempo de resolugio de problemas pode ser um ponto
critico que afeta sua experiéncia geral no CRAS, sugerindo a necessidade de estratégias para
melhorar a eficiéncia nesse aspecto.

Em relagio ao acolhimento, os dados mostram que a maioria dos usudrios estd
satisfeita ou muito satisfeita, com 22 usudrios muito satisfeitos e 20 satisfeitos. No entanto,
14 usudrios expressaram um nivel de satisfagdo mais baixo com o acolhimento recebido. Isso
destaca a importincia de garantir que todos os usudrios sintam-se acolhidos e confortdveis
ao acessar os servigos do CRAS, reforcando priticas de recepgio e interagdo que promovam
uma experiéncia positiva desde o primeiro contato.

Em relacdo a Estrutura Fisica, a maioria dos usudrios expressa satisfagio, com 12

usudrios muito satisfeitos e 30 satisfeitos. No entanto, 14 usudrios demonstram insatisfacio
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com a estrutura fisica oferecida pelo CRAS, indicando 4reas que podem necessitar de
melhorias em termos de conforto, manutencdo e adequagido as necessidades dos usudrios e
funcionarios.

Quanto a Acessibilidade, os resultados mostram uma divisio equilibrada: 16 usuirios
estdo muito satisfeitos, 24 estdo satisfeitos e 16 estdo pouco satisfeitos. Isso sugere que ha
uma percepc¢do mista em relacio A acessibilidade das instalagdes do CRAS, abrangendo
questdes como acessibilidade fisica, comunicagio acessivel e adaptagio para diferentes tipos
de usuérios.

No que diz respeito & Externalidade, que se refere ao impacto percebido na
comunidade, 10 usuirios estio muito satisfeitos, 28 estio satisfeitos e 18 estio pouco
satisfeitos. Isso indica que, embora a maioria reconheca um impacto positivo do CRAS na
comunidade, uma parte significativa dos usuédrios ainda espera por melhorias ou maior

visibilidade das contribui¢des do servigo na comunidade.

Figura 5 - Como avalia a qualidade dos servicos oferecidos pelo CRAS

Bom
8, 7%

muito ruim

87%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A Figura s revela como os usudrios avaliam a qualidade dos servigos prestados. Os
resultados indicam uma divisdo entre os niveis de satisfacdo: alguns usudrios estio muito
satisfeitos, enquanto outros demonstram niveis variados de satisfa¢do, incluindo satisfagio
moderada e baixa. Isso sugere que, embora haja uma aprovagio geral dos servicos, existem
dreas especificas que necessitam de melhorias para aumentar a satisfagdo dos usudrios de
maneira uniforme.
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Figura 6 - Oferta de servigos necessarios para atender as demandas e necessidades

Sim, em grande p...
11,6%
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72%

Nem sempre
81,2%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A Figura 6 examina a oferta de servicos necessirios para atender s demandas e
necessidades dos usudrios. A maioria dos entrevistados considera que os servigos oferecidos
sio adequados, mas uma parcela significativa acredita que ha lacunas que precisam ser
preenchidas para um atendimento mais completo e eficaz. Esta percepcio aponta para a
necessidade de uma anilise continua e adaptacio dos servicos oferecidos pelo CRAS,

assegurando que eles estejam alinhados com as necessidades dinimicas da comunidade.

Figura 7 - Percepcdo acerca da quantidade recursos e estrutura suficientes para oferecer
atendimento de qualidade

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)
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J4 a Figura 7 trata da percepgio dos usuérios acerca da quantidade de recursos e da
estrutura disponivel para oferecer um atendimento de qualidade. Os dados mostram uma
preocupacio recorrente com a insuficiéncia de recursos e estrutura inadequada. Muitos
usudrios expressam que a infraestrutura atual nio atende plenamente as suas necessidades,
destacando problemas como a falta de equipamentos modernos, a necessidade de mais
profissionais qualificados e melhorias nas instalagdes fisicas. Essa percep¢do sublinha a
importincia de investimentos continuos e estratégicos em recursos humanos e materiais

para melhorar a qualidade do atendimento oferecido pelo CRAS.

Figura 8 - Enfrentamento de dificuldade ou problema no acesso aos servicos devido a falta de recurso para o
atendimento

Nao
5,8%

Sim
94,2%

Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A Figura 8 examina a principal fonte de renda das familias, revelando que a maioria
dos usudrios depende de beneficios sociais como sua principal fonte de sustento. Esta
dependéncia destaca a importincia crucial dos programas de assisténcia social para a
sobrevivéncia dessas familias, especialmente em tempos de crises econdmicas ou sanitdrias.

Além disso, hd uma parcela significativa de familias que se sustentam através de
trabalhos informais e, em menor escala, de empregos formais. Essa diversidade de fontes de
renda aponta para a precariedade e a instabilidade financeira que muitas dessas familias
enfrentam, sublinhando a necessidade de politicas pablicas que promovam a inclusio

econdmica e a formalizagdo do trabalho.
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.
Figura g - Area que deve receber maior investimentos para melhorar o atendimento
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Fonte: Dados da Pesquisa (2024)

A Figura 9 apresenta o total da renda familiar dos usudrios, revelando que a maioria
das familias possui uma renda mensal baixa. A maior parte dos usuérios relatou uma renda
familiar total inferior a um saldrio minimo, evidenciando a situacio de vulnerabilidade
econdmica em que se encontram. H4 também uma proporcio significativa de familias que
vivem com uma renda entre um e dois saldrios minimos. Este dado é fundamental para a
compreensio da realidade socioecondmica dos usudrios do CRAS, indicando que muitas
familias dependem dos servicos de assisténcia social para complementar suas necessidades
bésicas e garantir um minimo de dignidade e qualidade de vida.

Na especificacdo, que corresponde a 14,3%, os usudrios revelam uma preocupagio
recorrente com a inadequagio do local, com muitos, em suas respostas, apontam que o espago
alugado ¢ inapropriado, sem conforto, acolhimento ruim, e de dificil acesso, especialmente
para idosos. Essa falta de acessibilidade é um problema grave que limita o acesso dos usuérios

aos servigos.
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Outra é4rea de insatisfacdo é a alimentacio oferecida, com virias sugestdes para
melhorar o lanche e o almogo dos idosos. Além disso, h4 uma demanda por mais
computadores e funcionirios para atender a populacio, indicando que a infraestrutura
tecnoldgica atual é insuficiente e antiga. A contratagdo de mais assistentes sociais também
foi sugerida para melhorar a qualidade e a quantidade dos atendimentos.

Os grupos de idosos foram especificamente mencionados, com recomendacées para
melhorar o lanche e o acolhimento. A localizagio do CRAS também é um ponto critico, com
muitos usudrios sugerindo a mudanga para um local mais préximo da comunidade e de facil
acesso. Além disso, a ampliagdo dos atendimentos técnicos foi solicitada, juntamente com
melhorias na acessibilidade e no ambiente de atendimento, como a inclusio de cadeiras e ar-
condicionado.

O agendamento dos servicos foi apontado como muito distante, com prazos de até
dois meses, o que gera insatisfacdo entre os usudrios. A falta de profissionais suficientes no
atendimento do cadastro e a necessidade de mais vagas para o atendimento foram
mencionadas vérias vezes. Os usudrios também destacaram a falta de computadores
suficientes e a necessidade de maior atencio aos idosos, tanto no acolhimento quanto na

informacio.

4.2 Avaliacdo da gestdo financeira na visio dos funcionarios

Responderam a este questiondrio 17 funcionarios de diferentes dreas de atuagio,
incluindo a assistencial, administrativa e de apoio. Apenas um psicélogo estd presente na
equipe, o que pode ser insuficiente para atender a demanda dos usudrios, especialmente
considerando a necessidade de suporte psicolégico em muitos casos atendidos pelo CRAS.
Em comparagio, existem dois assistentes sociais, indicando um pouco mais de recursos nesta
drea. Essa diferenca sugere que hd uma énfase um pouco maior no suporte social, embora
ainda possa ser necessirio aumentar esse numero para atender adequadamente as
necessidades dos usudrios.

Assim como os assistentes sociais, hd dois educadores sociais na equipe. A presenca
desses profissionais é crucial para o desenvolvimento de atividades educativas e sociais que
beneficiam os usuérios, mas, novamente, um niimero maior poderia melhorar a eficicia dos

programas oferecidos.
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A categoria com mais funciondrios é a de agente administrativo, totalizando cinco
profissionais. Isso pode indicar uma énfase na gestdo administrativa e no suporte
burocritico dentro do CRAS, o que é essencial para o funcionamento eficiente da
organizacio, mas pode ndo refletir diretamente no atendimento das necessidades mais
imediatas dos usuérios.

Foi ainda indicada uma categoria classificada como "Outros", que possui sete
funciondrios, sugerindo uma diversidade de outras fun¢des que n3o se enquadram nas
categorias especificas listadas. Esta diversidade pode incluir fun¢des de apoio, técnicos de
diversas 4reas, e outros profissionais cuja presenca é igualmente vital para o funcionamento
do CRAS, mas cujas responsabilidades especificas ndo foram detalhadas.

A média do tempo de trabalho dos funcionirios é de aproximadamente 1,865 anos,
sugerindo que, em média, os funcionérios tém menos de dois anos de experiéncia no CRAS.
A mediana, que é de 1 ano, indica que metade dos funcionirios tem um ano ou menos de
tempo de trabalho. O valor mais frequente (moda) é 1 ano, com 7 ocorréncias, o que reforca
a ideia de que muitos funciondrios tém um tempo de trabalho relativamente curto.

Por outro lado, ha alguns funcionirios com tempos de trabalho significativamente
mais longos (7 anos), o que aumenta a variagdo dos dados. O desvio padrio, uma vez
calculado, indicaria a dispersdo desses valores em relagdo & média.

Essa distribuicdo sugere que hd uma mistura de funcionirios novos e mais
experientes, com uma tendéncia para tempos de trabalho mais curtos. Isso pode impactar a
experiéncia e a estabilidade da equipe, destacando a importincia de politicas de retencdo de
funcionirios e oportunidades de desenvolvimento profissional para garantir a continuidade
e a qualidade dos servicos oferecidos pelo CRAS.

A anélise dos vinculos de trabalho dos funciondrios do CRAS revela duas categorias
principais: Prefeitura e Terceirizado. A maioria dos funciondrios, 13 de 17, é terceirizada,
representando cerca de 7690 do total de funciondarios, enquanto apenas 4 funcionarios (24%)
sdo contratados diretamente pela Prefeitura. A predominincia de funciondrios terceirizados
pode implicar em contratos mais precirios e menos estabilidade no emprego em comparagio
com os funciondrios diretamente vinculados a Prefeitura. Isso pode influenciar na
continuidade e na qualidade dos servigos prestados, além de haver possiveis diferengas nos
beneficios recebidos, como seguro de satide, férias e outros direitos trabalhistas, afetando a

motivacio e satisfacdo no trabalho.
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Além disso, essa situagio pode impactar o investimento em treinamento e
desenvolvimento profissional, j4 que esses profissionais podem ter um vinculo menos
permanente com o CRAS. Para melhorar a estabilidade e a qualidade dos servicos, seria
benéfico considerar o aumento no niimero de funcionirios contratados diretamente pela
Prefeitura, desenvolver programas de integracio e desenvolvimento para funcionrios
terceirizados e revisar as condi¢Ses de trabalho dos terceirizados para garantir que estejam
recebendo os beneficios e o apoio necessarios para desempenharem suas func¢ées de forma
eficaz.

Os funcionirios do CRAS apresentam uma diversidade de percep¢des em relagio a
transparéncia na gestdo financeira dos recursos investidos na organizacdo. De acordo com
os dados coletados, h4d uma divisdo clara entre aqueles que consideram a gestdo financeira
como oculta ou pouco transparente e os que a veem como transparente ou neutra.

Alguns funcionirios expressaram a opinido de que a gestio financeira ¢é
completamente oculta, indicando uma falta de clareza e divulgacio adequada sobre como os
recursos s3o administrados. Por outro lado, houve quem percebesse uma transparéncia
limitada, sugerindo que ha informacdes disponiveis, mas nio suficientes para fornecer uma
visio completa da utilizag¢do dos recursos.

Por outro lado, funciondrios minoritrios indicaram que consideram a gestdo
financeira como transparente, o que implica que se sentem bem informados e satisfeitos com
o nivel de divulgacdo de informagdes sobre as financas da organizacao.

Essas percepcdes sio variadas, destacam a necessidade potencial de melhorias na
comunica¢do interna e na prestacio de contas dentro do CRAS, visando garantir uma
compreensio mais uniforme e satisfatéria entre todos os colaboradores sobre a gestio dos
recursos financeiros.

Os funcionirios do CRAS tém percepcdes divergentes quanto a eficiéncia na
utilizagio dos recursos da organizagio. Segundo os dados apresentados, nenhum funcionério
acredita que os recursos sio utilizados de forma completamente eficiente. Apenas 3
funcionirios opinam que os recursos sio empregados em grande parte de maneira eficiente,
o que sugere uma visdo positiva, embora nido integral, da gestdo dos recursos.

Por outro lado, a maioria dos funcionérios (14) considera que a eficiéncia na utilizagdo
dos recursos é limitada, indicando que hé espaco para melhorias significativas nesse aspecto.

Esse panorama reflete uma necessidade percebida de revisio e otimiza¢io dos processos de
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alocacdo e gestdo de recursos dentro do CRAS, visando uma utiliza¢io mais eficiente e eficaz
dos recursos disponiveis.

Os funcionirios do CRAS apresentam opinides variadas sobre a gestdo dos recursos
financeiros, a distribui¢io equitativa entre programas e servicos, e o impacto dos
investimentos realizados pela SDHDS na comunidade atendida.

Em relagio a priorizagdo das necessidades através dos recursos financeiros, apenas
uma minoria (119%) acredita que as necessidades sio sempre priorizadas adequadamente. A
maioria (47%) indica que isso ocorre na maioria das vezes, enquanto 3209 consideram que as
necessidades nio sio atendidas de forma adequada frequentemente ou nunca sio.

Quanto a distribuicdo equitativa dos recursos entre os diferentes programas e
servigos oferecidos, a maioria dos funcionérios (769) percebe que a distribuicio nio é
totalmente equitativa. Destes, 380 sentem que os recursos s3o distribuidos de forma nio
muito equitativa, e 24% acreditam que hd uma distribuicdo desigual, onde algumas areas
recebem mais investimento do que outras.

No que diz respeito ao impacto dos investimentos realizados pela SDHDS na
comunidade atendida, as percep¢des variam significativamente. Cerca de 30% dos
funcionirios acreditam que os investimentos definitivamente geram um impacto positivo
mensuravel. No entanto, 59% indicam que o impacto é menos evidente ou inexistente,
enquanto 6% afirmam nio ver nenhum impacto resultante dos investimentos.

Essas anélises destacam é4reas de preocupacio e oportunidades para melhorar a gestio
financeira, a distribui¢io equitativa de recursos e a comunicacio sobre os impactos dos
investimentos dentro do CRAS, visando aumentar a eficicia e a percepgio positiva entre os
funcionarios.

Os funcionirios do CRAS tém percepgdes variadas sobre a eficicia dos processos de
prestacdo de contas e auditorias internas, assim como sobre a qualidade do atendimento
prestado aos usudérios, conforme revelado pelos dados:

Em relagio aos processos de prestagio de contas e auditorias internas, apenas uma
minoria (12%) considera esses processos como eficazes, indicando que sdo bem executados e
satisfatérios. Por outro lado, a maioria dos funciondrios (5300) percebe esses processos como
pouco eficazes, expressando preocupacdes significativas com a transparéncia e a gestdo

financeira dentro da organizagio. Cerca de 299 dos funciondrios tém uma visio neutra sobre
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a eficidcia desses processos, indicando uma ambiguidade ou incerteza quanto a sua
efetividade.

No que diz respeito a qualidade do atendimento prestado aos usudrios do CRAS,
aproximadamente 6% dos funcionérios avaliam o atendimento como excelente, enquanto
18% consideram-no bom. Isso reflete uma avaliacio positiva por parte de uma minoria
significativa em relacdo a experiéncia dos usuirios. No entanto, a maior parte dos
funcionarios (479%) percebe o atendimento como regular, apontando 4reas que poderiam ser
melhoradas para oferecer um servico mais consistente e satisfatério. Além disso, 29% dos
funcionirios expressam preocupagdes mais sérias, classificando o atendimento como ruim,
indicando desafios especificos que precisam ser enderecados para melhorar a qualidade do
servigo prestado aos usudrios.

Os funcionirios do CRAS apresentam diversas percepcdes sobre a relacdo entre a
eficiéncia da gestio financeira e a qualidade do atendimento aos usuérios. Alguns
funcionirios destacam que a gestdo financeira com recursos escassos, baixos saldrios e falta
de estabilidade no emprego compromete diretamente a capacidade de oferecer um
atendimento de qualidade. Essa situagdo é agravada pela falta de qualificacdo profissional
adequada e pela necessidade de um planejamento mais eficiente na aquisicio de
equipamentos e materiais.

Outros funcionirios apontam que a qualidade do atendimento é afetada por questdes
estruturais, como a falta de estrutura fisica adequada, méveis desconfortdveis, equipamentos
ultrapassados e defeituosos, além de uma motivagio reduzida devido aos salarios baixos e &
falta de investimento em infraestrutura e tecnologia.

Por outro lado, h4 vozes que enfatizam a importincia de uma gestio financeira que
priorize tanto a qualidade do atendimento aos usudrios quanto o bem-estar dos préprios
funciondrios. Eles argumentam que investimentos adequados, como em tecnologia para
agilizar o atendimento, podem melhorar significativamente a eficiéncia dos servigos
prestados.

Essas anélises destacam desafios significativos que o CRAS enfrenta em equilibrar a
gestdo financeira eficiente com a entrega de servicos de qualidade aos usudrios. Elas
sublinham a necessidade de politicas e priticas que promovam a valorizagdo e qualificagio

dos profissionais, além de investimentos estratégicos em infraestrutura e tecnologia, como
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passos essenciais para melhorar a qualidade do atendimento e atender de maneira mais eficaz
as necessidades da comunidade atendida.

Os funciondrios do CRAS identificam diversas 4reas onde consideram importante o
aumento do investimento financeiro do governo para melhorar o atendimento aos usuérios.
Os dados revelam que hd um consenso significativo entre os funciondrios sobre as 4reas
prioritdrias para esse investimento.

Em primeiro lugar, h4 uma forte énfase na necessidade de investimentos em
Recursos Humanos (RH), com 829 dos funcionérios indicando que esse é um ponto crucial.
Isso inclui n3o apenas a realizacdo de concursos publicos para todos os cargos, mas também
a oferta de beneficios adequados e a construcio de prédios préprios com acessibilidade,
especialmente para novos acolhimentos institucionais.

Capacitagdo e treinamento também emergem como uma prioridade, com 71% dos
funciondrios destacando a importincia de investir nesse aspecto para melhorar a
qualificagio da equipe e, consequentemente, o atendimento prestado.

A melhoria das instalagdes fisicas é outra 4rea critica, com 94% dos funcionérios
enfatizando a necessidade de equipamentos novos, instala¢cdes de qualidade e ambientes
climatizados para funciondrios e usuérios. Isso no apenas proporcionaria um ambiente mais
seguro e agraddvel, mas também contribuiria para a eficiéncia operacional.

Além disso, hd um consenso sobre a importincia de ampliar os programas oferecidos
pelo CRAS (829%), adquirir novos equipamentos (889%%), e outros investimentos nio
especificados (189) que podem abranger diversas necessidades adicionais identificadas pelos
funcionirios.

Essas respostas apontam claramente para 4reas criticas onde o aumento do
investimento financeiro poderia ter um impacto direto e positivo na qualidade e eficiéncia
dos servicos oferecidos pelo CRAS. Elas destacam a importincia de politicas
governamentais que priorizem nio apenas a expansio de recursos materiais e fisicos, mas
também o desenvolvimento e valorizagdo dos recursos humanos como elementos essenciais

para melhorar o atendimento e o suporte & comunidade atendida.

CONCLUSOES

O presente estudo teve como objetivo principal analisar a gestio financeira e a

satisfacio dos usudrios no Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), a fim de

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio. Sio Paulo, v.10.0.07. jul. 2024.
[SSN - 2675 — 3375

896



. Revista Ibero- Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio- REASE

identificar pontos fortes e dreas que necessitam de melhorias. Através de uma abordagem
detalhada que envolveu a coleta e anélise de dados demogréficos, bem como o tempo de
utilizagdo dos servicos e a satisfagio dos usuérios, foram obtidos insights valiosos para
orientar futuras aces e politicas no CRAS.

O objetivo central foi investigar como a gestdo financeira do CRAS impacta a
qualidade dos servicos oferecidos e a satisfagdo dos usudrios. Para alcancar este objetivo,
utilizamos uma metodologia que incluiu a anélise de gréificos representando a faixa etdria
dos usudrios e o tempo de utilizacio dos servicos, além de questionérios de satisfagdo que
avaliaram a percep¢io dos usudrios sobre o atendimento, tempo de espera e a eficicia na
resolucdo de problemas.

A anilise demografica demonstrou que o CRAS atende a uma ampla gama de idades,
o que ressalta a necessidade de oferecer servicos diversificados que possam atender as
necessidades especificas de cada grupo etirio. Jovens, adultos e idosos apresentam demandas
distintas, como apoio educacional e profissional, cuidados com a satde e atividades
recreativas. Esse entendimento é crucial para o planejamento e a alocacio de recursos,
permitindo ao CRAS desenvolver programas direcionados que aumentem a satisfa¢do dos
usudrios e a eficacia dos servicos.

Os dados revelaram que uma parte significativa dos usuérios utiliza os servigos do
CRAS hé mais de trés anos, representando 409% do total. Esta fidelidade indica que o CRAS
é visto como um recurso confiidvel e necessirio. Além disso, 35% dos usudrios utilizam os
servigos entre um a trés anos, enquanto 25% sio novos usudrios que estdo utilizando os
servicos hd menos de um ano. Esses ndmeros destacam a importincia de manter a qualidade
dos servigos para fidelizar os usuérios e a necessidade continua de atrair novos membros da
comunidade.

Os questiondarios de satisfagdo mostraram que a maioria dos usudrios estd satisfeita
ou muito satisfeita com o atendimento, totalizando 68oo. Esta alta taxa de satisfagio indica
que o CRAS esté conseguindo proporcionar um atendimento que é geralmente bem avaliado
pelos usuérios, refletindo uma boa interagio e suporte durante o processo de atendimento.
No entanto, a satisfacdo com o tempo de espera foi mais equilibrada, com 450% dos usuérios
muito satisfeitos ou satisfeitos e 35% pouco satisfeitos. Esse ponto sugere a necessidade de
otimizar processos internos para reduzir o tempo de espera e melhorar a experiéncia geral

dos usuirios.
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A satisfagdo com a solugido de problemas também foi positiva, com 63% dos usudrios
indicando satisfacdo ou muita satisfagio. Contudo, 25% dos usuirios mostraram-se pouco
satisfeitos, o que indica que hé4 espaco para melhorias na consisténcia e abrangéncia das
solucBes proporcionadas. Esses dados sdo fundamentais para identificar 4reas especificas
onde o CRAS pode investir em melhorias para aumentar a eficiéncia e a eficicia dos servigos
oferecidos.

A gestio financeira desempenha um papel vital na capacidade do CRAS de atender
as necessidades da comunidade. A alocagio adequada de recursos financeiros permite ao
CRAS oferecer uma variedade de programas e servigos adaptados as necessidades dos
usuérios. A anilise dos dados mostrou que, apesar de limitacées orcamentérias, o CRAS tem
conseguido manter um nivel satisfatério de servigos, mas hd necessidade de melhorias
continuas para responder s expectativas e necessidades crescentes da comunidade.

Em conclusio, o estudo atingiu seu objetivo ao fornecer uma visdo detalhada sobre a
gestdo financeira e a satisfagcio dos usudrios no CRAS. A anélise revelou tanto pontos fortes
quanto 4reas que necessitam de melhorias, oferecendo uma base sélida para a¢Ses futuras.
Ao focar na diversificagio e qualidade dos servigos, otimizagio dos processos internos e
capacitacdo continua dos profissionais, o CRAS pode continuar a ser um recurso essencial
para a comunidade, proporcionando suporte eficaz e aumentando a satisfacdo dos usudrios.
A gestdo financeira eficiente permanece como um pilar crucial para garantir que o CRAS

possa atender as demandas atuais e futuras de maneira sustentével e eficaz.
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