UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE - UNESC

CURSO DE SECRETARIADO EXECUTIVO

JAQUELINI TOPANOTTI

AVALIACAO NO ATENDIMENTO AO USUARIO DO CENTRO DE
REFERENCIA DE ASSISTENCIA SOCIAL —
CRAS EM NOVA VENEZA

CRICIUMA
2013



JAQUELINI TOPANOTTI

AVALIACAO NO ATENDIMENTO AO USUARIO DO CENTRO DE
REFERENCIA DE ASSISTENCIA SOCIAL —
CRAS EM NOVA VENEZA

Relatorio de Estagio apresentado na disciplina
Orientacdo do Projeto de Relatério de Estagio
no curso de Secretariado Executivo da
Universidade do Extremo Sul Catarinense,
UNESC.

Orientadora: Profd. Me. Jucélia da Silva Abel

CRICIUMA
2013



JAQUELINI TOPANOTTI

AVALIACAO NO ATENDIMENTO AO USUARIO DO CENTRO DE
REFERENCIA DE ASSISTENCIA SOCIAL -
CRAS EM NOVA VENEZA

Relatério de Estadgio apresentado para
obtencdo do grau de Bacharel no curso de
Secretariado Executivo da Universidade do
Extremo Sul Catarinense, UNESC.

Criciima, Novembro de 2013

BANCA EXAMINADORA

Prof2. Jucélia da Silva Abel - Mestre - (Unesc) - Orientadora

Prof2. Daniela Arns Silveira- Mestre - (Unesc)

Prof2. Maria Cristina Keller Frutuoso - Mestre - (Unesc)



Dedico esse trabalho ao meu noivo
Wilson Rodrigues Resende incentivador
de meus sonhos, a pessoa que esta
sempre ao meu lado em todos os
momentos.



AGRADECIMENTOS

Agradeco primeiramente a Deus, por me iluminar e abengoar em minha
trajetoria, e por ter me dado uma familia que sempre me incentivou na busca pelo
conhecimento.

Ao0s meus pais, por receber de vocés o dom mais precioso do universo: a
vida. Pela simplicidade, exemplo e carinho, e por cultivarem desde a infancia todos
os valores que me transformaram numa adulta responséavel e consciente.

Em especial agradeco ao meu noivo, Wilson Rodrigues Resende, pela
dedicacdo e compartilhamento de seus conhecimentos, por ter me apoiado nessa
etapa da minha vida e estar sempre ao meu lado, incentivando-me a néo desistir de
meus sonhos, com muita paciéncia, compreensao e amor.

A orientadora Jucélia da Silva Abel, pelo apoio e conhecimento
transmitido. Também né&o poderia deixar de agradecer a todos os professores que
tive nesses quatro anos de graduacéao, pelos conhecimentos repassados; obrigada
pela paciéncia, respeito e persisténcia que disponibilizaram a nés.

Por fim, agradeco a todos aqueles que estiveram comigo, que me
ajudaram a crescer como pessoa e como profissional. Procuro entre as palavras
aquela que gostaria que seus coracdes ouvissem do meu e s6 encontro uma,

simples e sincera: obrigada!



“Talvez ndao tenhamos conseguido fazer o melhor,
mas lutamos para que o melhor fosse feito. Mas
somos 0 que deveriamos ser, nd40 somos 0 que
iremos ser. Mas, gracas a Deus, ndo somos o0 que

éramos”.
Martin Luther King



RESUMO

O Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) é uma importante ponte entre
0S programas assistenciais do governo federal e o publico com vulnerabilidade
social. O bom atendimento nesses centros é importante para que a assisténcia
federal possa ir para quem realmente precisa. Em uma breve observagcdo em um
dos centros de uma cidade do Sul de Santa Catarina, foram detectados alguns
problemas nos atendimentos aos usuarios, em seguida foram realizadas andlises
diagnosticando onde as falhas ocorriam e foram sugeridas melhorias. O perfil dos
usuarios do centro varia substancialmente de acordo com o programa oferecido;
foram identificadas diferentes rendas per capitas e faixas etarias. Assim, puderam-se
ver diferentes demandas e sugerir dias diferentes para cada programa, além de se
organizar um fluxograma para o 6rgdo. Por fim, as sugestdes de mudancas foram
acompanhadas de analises para avaliagdo. Como base teorica, foram pesquisados
autores como Almeida, (2011); Cobra, (1992); Medeiros e Hernandes, (2005);
Hilsdorf, (2003) entre outros.

Palavras-chave: Vulnerabilidade Social. Programas Assistenciais. Perfil dos
Usuarios.



RESUMEN

El Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) es un puente importante entre
los programas de asistencia social del gobierno federal y el publico con
vulnerabilidad social. Una buena atencién en estos centros es importante para que la
Asistencia Federal pueda ir a aquellos que realmente necesitan. En una breve
observacion en uno de los centros de una ciudad del Sur de Santa Catarina, se
detectaron algunos problemas en la atenciéon a los usuarios, a continuacion se
analizaron las fallas y fueron sugeridas mejoras. El perfil de los usuarios del centro
varia sustancialmente segun el programa que se ofrece; se identificaron diferentes
rentas y grupos de edad. Asi, se pudo ver las diferentes demandas y sugerir
diferentes dias para cada programa, ademas de la organizacion de un diagrama de
flujo para el 6rgano. Por ultimo, las sugerencias para cambios fueron acompafiados
por los andlisis para la evaluacion. Como base tedrica, se utilizaron los autores
como: Almeida, (2011); Cobra, (1992); Medeiros e Hernandes, (2005); Hilsdorf,
(2003) entre otros.

Palavras-chave: Vulnerabilidad Social. Programas de Asistencia. Perfiles de
Usuario.



ABSTRACT

The Reference Center for Social Assistance (CRAS) is an important bridge between
federal government assistance programs and the population with social vulnerability.
A good assistance is important at these centers so federal assistance can reach
those who really need it. A brief observation in one of the centers in a city of
Southern Santa Catarina, detected some problems in clinical users, after that an
analysis was made by diagnosing where failures occurred and improvements were
suggested. The user's profile of the center varies substantially according to the
offering program; which identified different incomes per capita and age groups. Thus,
it was seen different demands and it was suggested different days for each program,
as well as organizing a flowchart for the institution. Finally, the changes suggested
were followed by analysis for evaluation. As a theoretical basis, the authors were
searched as: Almeida, (2011); Cobra, (1992); Medeiros e Hernandes, (2005);
Hilsdorf, (2003) among others.

Keywords: Social Vulnerability, Assistance Programs, User Profiles.
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1 INTRODUCAO

O presente relatério se refere ao estagio supervisionado com carater
obrigatério no curso de graduacdo em Secretariado Executivo da Universidade do
Extremo Sul Catarinense (UNESC), cuja finalidade € levar os académicos ao
conhecimento por meio da pratica, podendo assim, perceber a dinamica institucional,
observando as diversas situacdes e procedimentos de um(a) secretario(a). A
estagiaria desenvolveu o seu trabalho em conjunto com a assistente social, a
psicéloga, os técnicos e as funcionarias do Centro de Referéncia de Assisténcia
Social (CRAS) do municipio de Nova Veneza, objetivando tornar o atendimento mais
bem-sucedido e significativo para o usuario dos servicos de assisténcia social,

principalmente no que diz respeito a organizacdo do atendimento.

Compete a secretaria executiva saber relacionar suas competéncias aos
recursos que a empresa detém, a fim de garantir a criacdo de uma vantagem
competitiva sustentavel. (HILSDORF, 2003). Cabe a profissional, portanto, observar
o problema e criar estratégias para resolvé-lo de modo que sane as dificuldades na
execucdo processual da instituicdo. A realizacdo pratica deste projeto vem ao
encontro da necessidade de estabelecer métodos de atendimentos mais eficazes
tanto para as técnicas quanto para o0s usuarios dos servicos, agilizando os

processos de atendimento.

As observac0es realizadas no periodo inicial do estagio foram importantes
para perceber a necessidade de se estabelecer uma nova metodologia no
atendimento aos usuarios do CRAS. Descrever o que € 0 CRAS é tentar explicar
toda a historia da assisténcia social. Essa explicacdo se dara no item trés. A
assisténcia social no Brasil vem apresentando diversas melhorias desde a
constituicdo de 1988. Diversos programas tém sido implantados para melhor atender
ao publico com vulnerabilidade social, no entanto, todas as estratégias e programas

podem falhar no momento de se fazer a ponte entre os programas e a populacao.

As secretarias e as técnicas que fazem parte da assisténcia social devem
ser devidamente capacitadas para que nao haja falhas no acesso dessas pessoas
com vulnerabilidade aos programas sociais. Observou - se que é imprescindivel,
para o bom funcionamento dos servicos assistenciais ofertados, estabelecer dias

diferentes para o atendimento dos diversos programas: “bolsa familia”, “carteira do
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idoso interestadual”, Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) para donas de casa’,
“‘Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego( PRONATEC),
Sistema de Controle e Acompanhamento das Acdes ofertadas pelo Servigco
Socioeducativo do Programa de Erradicagdo do Trabalho Infantil (SISPETI) e
Sistema de Acompanhamento e Gestdo do Pro jovem Adolescente (SISJOVEM).
Também esta agregado com os demais servicos que compdem a rede de protecéo
municipal, especialmente os de saude, educacdo e geracdo de emprego e renda.
Assim, seria necessario um pré-agendamento, separando cada programa por dias e
por turnos diferentes, para que o usuario possa se programar melhor e o técnico

responsavel ndo se sobrecarregue com o excesso de informagdes.

Desse modo, o0 que se esta objetivado neste projeto vem ao encontro do
tema “bom atendimento ao cliente”, que € uma competéncia da secretaria executiva,
segundo Cobra (1992). Agilizar e aperfeicoar os servicos ofertados também sao
competéncias da secretaria executiva. Neste projeto, a académica propde metodos
que aperfeicoardo o atendimento, agilizando todo o processo quando forem

devidamente colocados em prética.

1.1 DELIMITACAO DO PROBLEMA

Atualmente, o CRAS néo tem uma organizagcdo quanto aos atendimentos
dos programas ofertados, fazendo com que surjam algumas dificuldades funcionais
no decorrer dos atendimentos. S&o sete programas que exigem diferentes
procedimentos, surgindo em demandas aleatorias, o que gera desorganizacao.

Usuérios de diferentes programas chegam ao mesmo tempo para serem
atendidos, sobrecarregando de informacdo a técnica responsavel, que realiza um
cadastro para cada usuério; o que consequentemente diminui a eficacia no
atendimento, ocasiona demora e, assim, torna a operacdo mais suscetivel a erros.
Entdo, surge a seguinte questao para a estagiaria: como melhorar a organizagdo no
atendimento do CRAS?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Analisar os procedimentos de atendimento ao publico do CRAS do

municipio de Nova Veneza.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Organizar um fluxograma interno para a recepcao do CRAS.

b) Levantar o nUmero de pessoas atendidas;

c) ldentificar as falhas no atendimento;

d) Propor a sistematizacdo do modus operandi no atendimento aos
usuarios do CRAS;

1.3 JUSTIFICATIVA

O estagio obrigatério do curso de Secretariado Executivo é uma
oportunidade impar de se colocar na pratica o aprendizado tedrico adquirido durante
a academia. O estagio em questdo foi realizado no CRAS do municipio de Nova
Veneza.

Sabendo- se que o CRAS desenvolve trabalho direto com a comunidade,
€ de fundamental importancia o bom atendimento ao publico, ndo bastando apenas
gue seja um atendimento agradavel, mas sim que seja efetivo para resolver as
guestdes trazidas. Considerando os inumeros programas que exigem diferentes
abordagens, faz-se necessario um pré-agendamento, em que sejam estabelecidos
dias e turnos diferentes para o atendimento dos diversos programas. Isso, na
prética, ndo acontece, 0 que acarreta uma série de problemas, pois enquanto uma
pessoa esta sendo atendida referente a um programa, corre 0 risco de ser
interrompida por outra pessoa sobre outro programa, gerando muita desorganizacgao.

Assim, faz-se preciso uma profunda observacdo na forma como se
estabelece o atendimento hoje para que se possa constituir uma diferente
organizacdo nos atendimentos, a fim de que esse seja mais efetivo e eficaz aos
usuarios do CRAS.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Para este estagio, cujo objetivo principal é analisar os procedimentos de
atendimento ao publico do CRAS do municipio de Nova Veneza, sobre avaliacdo no
atendimento ao usuario do CRAS, serdo utilizados, como base teorica, autores como
Almeida, (2011); Cobra, (1992); Medeiros e Hernandes, (2005); Hilsdorf, (2003)
entre outros, na busca de conceitos sobre Assisténcia Social, secretaria, atribuicdes

e atendimento, para melhor entendimento da temética.

2.1 ASSISTENCIA SOCIAL

Visualizar a trajetéria da assisténcia social é perceber a prépria trajetoria
do Servico Social e mais ainda a trajetoria do direito e da cidadania. A Assisténcia
Social é politica de Seguridade Social ndo contributiva, que garante o atendimento
as necessidades basicas dos menos favorecidos, segundo o guia de politicas e
programas do Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome (MDS). A
assisténcia social, a partir da Constituicdo Federal de 1988, passou a integrar o
Sistema de Seguridade Social, como politica publica ndo contributiva, passando,
assim, a ser direito do cidad&o e dever do Estado. E uma politica publica que precisa
ser solidificada na efetuacdo dos direitos sociais, que tem sua trajetdria histérica,
politica, econdmica e social, uma vez que tal realidade esta inserida no cotidiano das
mais diversas formas, envolvendo as relagcfes sociais entre os sujeitos. (FONSECA
et al.,2000)

Diante da necessidade de sistematizacdo na implementacdo da
Assisténcia Social em todo territério brasileiro, foi criado o Sistema Unico de
Assisténcia Social (SUAS), que consolida um modelo de gestdo que possibilita a
realizac&o dos principios e das diretrizes da politica de assisténcia social.

As acbes da assisténcia social no SUAS sao organizadas em dois tipos
de protecédo, béasica e especial, e desenvolvidas e /ou coordenadas pelas unidades
publicas: Centros de Referéncia da Assisténcia Social (CRAS) e Centros de
Referéncia Especializados da Assisténcia Social (CREAS) (GUIA MDS, 2008). O
SUAS e a Lei Organica da Assisténcia Social (LOAS), desde 1993, vém se
empenhando na tarefa de colocar a Assisténcia Social brasileira no campo da

garantia dos direitos sociais (YASBEK, 2004). O SUAS ganha, portanto, qualidade e
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se consolida como direito de milhbes de brasileiros que necessitam dos seus
Servicos.

As metas de desenvolvimento na area de assisténcia social consolidam o
processo de melhoria do principal servico de protecéo basica, contribuindo para a
evolucao do indice de desenvolvimento dos CRAS, na medida em que impulsionam
o planejamento dos entes federados para o desenvolvimento das acdes de
acompanhamento e assessoria téchica dos estados aos municipios; do Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate a Fome (MDS) ao Distrito Federal (DF) e aos
Estados; e dos municipios a sua rede, cumprindo com as normas, para a oferta do
Servico de Protecdo e Atendimento Integral as Familias (PAIF) e organizacdo dos
outros servicos de protecdo bésica nos territorios dos CRAS (ALMEIDA, 2011).
Desse modo, ao estabelecer as metas de forma pactuada, todos os individuos se
comprometem com 0 seu cumprimento, 0 que torna seu alcance responsabilidade de
todos.

As acbes da politica de assisténcia social sdo organizadas para promover
o fortalecimento dos vinculos familiares e comunitarios, a capacidade de protecéo da
familia, a autonomia e o protagonismo dos individuos, familias e comunidades (GUIA
MDS, p.35). Portanto, a assisténcia social € um direito, assim como a saude e a
educacéo. O servico social é o planejamento e a execuc¢ao de politicas publicas e de
programas sociais voltados para o bem-estar coletivo e para a integracdo do
individuo na sociedade, que trabalha com a questdo da exclusdo social,
acompanhando, analisando e propondo acfes para melhorar as condi¢cbes de vida
de criancas, adolescentes e adultos. A assisténcia social se revela nas
desigualdades sociais e econdmicas, que se manifesta na pobreza, na violéncia, na
fome, no desemprego, nas caréncias materiais e existenciais, dentre outras.
(MEDEIROS E RENNO, 2000).

Assisténcia social é protecao, portanto, deve operar preventivamente nas
situacOes de risco social. Deve prover prote¢cdo social basica e especial, isto €, ela
estuda o processo de protecdo social de previdéncia e da saude, ndo se limita ao
domicilio, pois chega até aos que estdo nas ruas, nao se limita ao legal ou formal;
nao restringe, por exemplo, atencdo ao transgressor, sendo ela extensiva.
(SPOSATI, 2004).

E comprometida com valores que dignificam e respeitam as pessoas

em suas diferencas e potencialidades, sem discriminacdo de qualquer natureza.
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(MEDEIROS E RENNO, 2000). Com base no exposto, reafirma-se que a
Assisténcia Social, como uma politica publica € dever do Estado e um direito de
todos os cidadéos.

O trabalho do profissional de secretariado executivo esta inserido em
todos os lugares; e na assisténcia social € imprescindivel que este profissional, além
de suas competéncias basicas, tenha uma desenvoltura apurada para com as

pessoas de vulnerabilidade social.

2.2 SECRETARIA E ATRIBUICOES

O mercado de trabalho, hoje, é dindmico, extremamente competitivo e
seletivo, fazendo com que o crescimento e os resultados de uma organizagdo sejam
obtidos através das competéncias pessoais, e ndo s6 de habilidades técnicas.
Portanto, o profissional, para competir e sobreviver no mercado de trabalho, deve se
ver como um lider inovador e criativo, um empreendedor que desafia os obstaculos
do dia-a-dia de trabalho, por isso, deve estar sempre atento ao negécio da
organizacao.

Para a Secretaria Executiva, a satisfacdo total dos clientes internos e
externos é o seu principal objetivo. Ela tem consciéncia de que muitas vezes a sua
postura ira refletir a realidade de toda uma organizacdo, bem como fortalecer ou
prejudicar sua imagem. Enfim, as atividades cotidianas das Secretarias Executivas
requerem amplos conhecimentos técnicos, administrativos e emocionais, que séo de
extrema importancia no desempenho de suas fungdes, pois sdo mais aplicados em
solu¢cdes de problemas, que é o grande desafio na atribuicdo da secretéaria do novo
milénio.

Diante desse cenario e de acordo com Medeiros e Hernandes, (2005, p.
21):

Percebe-se que, as empresas procuram profissionais que tenham em seu
perfil a capacidade de gerenciamento, habilidade para tomar decis6es,
relacionar-se com todos 0s niveis hierarquicos, bem como capacidade para
entender 0 negdcio e as estratégias da organizagéo.

O profissional de hoje € um solucionador de problemas que tem a missdo
de utilizar, com competéncia, 0s recursos existentes para prover a equipe de
informagdes confiaveis em tempo habil, valorizando a diversidade de conhecimentos

e de habilidades do profissional para gerar resultados com recursos escassos.
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Para atuar na atividade gerencial, ou seja, como Gestor Estratégico,

Drucker (1999, p.32) cita algumas habilidades necessérias, como:

a) Desenvolver competéncias

b) Tomar decisBes administrativas

c) Ter conhecimentos técnicos especificos

d) Conhecer as funcdes gerenciais

e) Entender a empresa, sua razdo de ser e seus
objetivos

f) Entender a cultura da organizacao

g) Ser um agente de mudanca

h) Estar mais proximo do centro de deliberagdo do
processo decisorio

i) Estar apto para trabalhar em equipe

j) Descentralizar as fungdes e coletivizar 0s servi¢cos

k) Desenvolver uma visdo estratégica

[) Tornar-se um gestor estratégico

Dentre as competéncias citadas por Druker, (1999), tornar-se um gestor
estratégico € o grande desafio do profissional de Secretariado Executivo,
considerando as caracteristicas demandadas para a funcéo, tais como: capacidade
de elaborar e de implementar estratégias de médio e longo prazo para a empresa ou
para a sua area de trabalho, estabelecendo objetivos e metas, bem como elegendo,
de forma eficaz, caminhos e meios que os conduzam aos mesmos. Ou seja, 0
profissional de Secretariado Executivo € aquele que define necessidades,
prioridades, planeja a intervencdo, coordena a execucao e gerencia, segundo uma
Visdo estratégica, 0S processos organizacionais.

No atual cenario organizacional, o principal papel do profissional de
Secretariado Executivo é saber relacionar suas competéncias e 0s recursos que as
empresas detém, a fim de garantir a criagdo de uma vantagem competitiva
sustentavel.

Dentro dessa visado, Hilsdorf (2003, p. 52) evidencia a importancia da
atitude, da vontade e da mudanca:

Os homens sdo grandes na justa medida da vontade e do carater que
possuem; o que determina o futuro pessoal e profissional é a vontade de
cada um. Pois, a verdadeira vontade de mudar de fazer acontecer,
expressa-se pela acdo imediata na direcdo da mudanga, porque, ndo basta
guerer € necessario fazer, por que sdo as atitudes que escrevem a nossa
histéria e ndo as nossas expectativas.

A Secretéria Executiva contribui para a melhoria da qualidade e maior
produtividade nas organizagcGes, tendo como atribuicbes: administrar o tempo;

coordenar o tramite de papéis, compras e cotacdo com fornecedores; atender aos
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clientes internos e externos com eficacia; manter atualizados os arquivos manuais e
informatizados; gerenciar tarefas operacionais, resolver problemas inerentes ao seu
trabalho, melhorando a qualidade e a produtividade dos servigos; coletar dados e
elaborar relatérios; redigir textos além de aplicar as técnicas secretariais (arquivos,
agenda e viagens); e gerenciar eficazmente a transmisséo de informacdes (GOLZE,
20??). Além de todas essas atribuicdes, a profissional de secretariado executivo
precisa ter uma boa desenvoltura no atendimento ao publico, sejam clientes ou
colegas profissionais. Assim como a boa comunicacdo pode fazer toda diferenca
para uma empresa, um bom atendimento pode levar uma empresa do sucesso ao

fracasso.

2.3 ATENDIMENTO

As atividades organizacionais sdo compostas por procedimentos e
métodos que sdo essenciais para o alcance dos resultados e objetivos das
organizacfes. Porém, algumas estratégias devem ser adotadas para se manterem
no mercado, que esta cada vez mais competitivo. No mercado atual, um bom
atendimento ao cliente pode ser a chave para a sobrevivéncia. Ele tem o poder de
afetar a reputacdo da empresa positiva ou negativamente mais do que qualquer
outro fator. (COBRA, 1992).

Dentre as estratégias que podem ser incluidas, esta o atendimento ao
cliente, ponto que pode levar uma empresa ao sucesso ou ao fracasso no mercado.
Com o objetivo de melhor entender os critérios de avaliagdo da qualidade do
atendimento, € oportuno analisar a expressao “avaliagao”. A avaliagdo da qualidade
dos servigos deve ser feita por meio do confronto entre as expectativas dos clientes
e a percepcao sobre o servico recebido. Como estes sdo intangiveis e ha intensa
participacdo dos clientes em seu processo produtivo, esta atividade torna-se
particularmente dificil de ser realizada, justamente por envolver critérios subjetivos
(ALBRECHT, et al. 1992). Os critérios de avaliacdo devem ser ressaltados e
aplicados para que as irregularidades encontradas em um ambiente organizacional
ou instituicdo possam ser corretamente sanadas, ocasionando assim, um indice de
satisfagcdo mais elevado, seja por parte dos funcionarios, seja dos usuarios.

O atendimento ao publico pode ser avaliado como uma porta para o

sucesso profissional; ndo adianta um grande investimento em produto, tecnologia e
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marketing se na hora do contato com o cliente ndo houver todo o processo de
gualidade em atendimento. Segundo Garcia (2005, p.112), “o atendimento faz a
diferenga”; ele também sugere quatro competéncias importantes ao atender o
cliente: conhecimento, competéncia, cortesia e esforco.

Ainda segundo o autor, conhecimento refere-se a habilidade que a
secretaria tem em responder perguntas, tirar davidas e resolver problemas.
Competéncia a agilidade, organizacdo e exatiddo na execucdo do seu trabalho.
Cortesia a acao, fator indispensavel nas relacdes humanas; e, esforco, a partir do
gual a secretaria precisa fazer algo extra pelo seu cliente, surpreender com sua
capacidade de fazer algo mais que encante.

A qualidade do servico de atendimento ao publico no contexto da
realidade brasileira, tanto o ambito estatal quanto da iniciativa privada, apresenta-se
como um desafio institucional que parece exigir mudancas urgentes. Para Albrecht
(1992), qualidade em servico € a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro
fator tem para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer
beneficios a alguém. Ou seja, servico com qualidade é aquele que tem a capacidade
de proporcionar satisfacao.

O bom atendimento ao cliente resulta na sua satisfacdo. Hoje em dia, tudo
gira em torno de um objetivo principal: "como agradar o cliente”. A expressao
“‘Qualidade Total’, segundo Cordeiro (2004, p.1) vem sendo aplicada desde a
década de 1980 como “padrao de exceléncia organizacional’. Todavia,
historicamente a preocupacdo com a qualidade vem desde a Idade Média, quando
os mestres de oficio tinham como atividade principal a inspecdo do trabalho,
praticamente artesanal, realizado pelos aprendizes de oficio. A satisfacdo do cliente
depende da personalizacdo de suas preferéncias e necessidades. O importante para
a eficacia de um bom atendimento ao cliente € conhecer seu publico-alvo. Nao basta
tratar bem os clientes. Profissionalismo e esfor¢co em entender o que ele precisa sao
essenciais para um atendimento excelente. O “atendimento ao cliente corresponde a
todas as melhorias, beneficios e diferenciacbes, baseada no profundo conhecimento
do cliente que ajudem a criar o servigco ou produto potencia” (SHIOZAWA, 1993
p.53). Um bom atendimento vai além do ser bem-educado, tratar bem os clientes
ndo € um diferencial, mas sim uma obrigacdo de qualquer pessoa que vive em

sociedade. Sendo assim, é necessario para um bom atendimento:
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Criar as condicbes para didlogo como usuério, eliminando as
barreiras de comunicacdo, apresentando alternativas de solucéo,
submetendo ao usuario a decisdo final sobre estas alternativas e
sobre os investimentos envolvidos, adotando uma postura proativa,
formando o usuério. (SHIOZAWA, 1993 p. 53).

7

Esse profissional que atua na area de atendimento € voltado
completamente para a interacdo com o cliente, estando sempre ligadas para
perceber constantemente as suas necessidades. “Escutar para entender o que as
pessoas estdo querendo ajuda a entender quaisquer problemas a ser resolvido”.
(SCOTT, 2001 p.69). E isso inclui uma boa comunicacdo na qual esta associada a
expressao corporal, que envolve a maneira como se inclina o corpo ou a face, a
posicdo das maos e dos pés, o sorriso na face, 0 modo como se mexe e se anda,
podendo ou ndo mostrar vitalidade.

Segundo Shiozawa (1993 p.43), “o atendimento esta transformando-se
num poderoso diferencial competitivo”. Isso significa basicamente ter foco no seu
alvo e foco na divulgacéao deste diferencial, conhecendo as necessidades de cada
pessoa, agucando a capacidade de perceber o cliente.

Para entender mais, € necessario que este profissional tenha uma
formacdao voltada para as pessoas e goste de lidar com elas, por isso a parte técnica
e o0 treinamento sdo extremamente importantes. Pedir um retorno de informacdes
auxilia no bom atendimento. “Solicitando informagdes regulares, vocé nado apenas
ganha o respeito do seu cliente, mas comegara a ouvir comentarios positivos acerca
de como o seu servico tem melhorado.” (SCOTT, 2001 p.102). O primeiro passo de
cada dia é iniciar o trabalho com a consciéncia de que o seu principal papel é o de

ajudar a solucionarem suas necessidades.
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3 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A obrigatoriedade do Estado em prover a Assisténcia Social aos cidadéos
€ regulamentada por lei, desde a Constituicdo Federal de 1988, e, por meio da
LOAS, datada de 1993, que define como responsabilidade da Unido as normas e
coordenacado de servigcos e programas referentes a Assisténcia Social e cabe aos
Estados e Municipios a execucdo destes. De acordo com as determinacdes da
Politica Nacional de Assisténcia Social, os municipios devem direcionar a Politica da
Assisténcia Social seguindo as normas estabelecidas pelo SUAS.

O municipio de Nova Veneza esta caracterizado no SUAS como sendo de
Pequeno Porte I, em funcdo da classificacdo habitacional. Esse define a natureza
das acbes socio-assistenciais que devem ser desenvolvidas para atender as
familias. Neste sentido, previu-se a criagdo de um CRAS.

O SUAS considera como servicos de protecdo basica aqueles que
potencializam as familias como unidade de referéncia positiva para seus
componentes. Desta forma, o CRAS deve ser consonante com essa politica, sendo
caracterizado como uma unidade de atendimento que visa a orientagcdo e o convivio
sécio familiar e comunitario das pessoas e familias atendidas. Deve atuar, com base
territorial localizada em area de vulnerabilidade social.

O CRAS oferta servigcos de protecéo social basica desenvolvida por meio
do PAIF- Programa de Atencdo Integral as Familias, que faz parte do SUAS. E um
orgao federal especializado em assisténcia social responsavel por garantir que os
programas assistenciais do governo cheguem as pessoas que necessitem de tais
assisténcias. Assim sendo, todos os dias o CRAS atende pessoas em
vulnerabilidade social, sdo em média vinte atendimentos diarios, na qual sao
atendidos o publico dos programas: “bolsa familia®, “carteira do idoso interestadual’,
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) para donas de casa”, “Programa Nacional
de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego( PRONATEC), Sistema de Controle e
Acompanhamento das Ac¢Oes ofertadas pelo Servico Socioeducativo do Programa
de Erradicacdo do Trabalho Infantil (SISPETI) e Sistema de Acompanhamento e
Gestdo do Pro jovem Adolescente (SISJOVEM). E sao resolvidas questdes como:
distribuicdo de cestas basicas e medidas socio-educativas. Também esta agregado
com os demais servicos que compdem a rede de protecdo municipal, especialmente

os de salde, educacdao e geracao de emprego e renda.



22

Esta localizado na Rua Angelo Bortolotto, S/N°- Bairro Bortolotto -Nova
Veneza. Com Horério de funcionamento em Periodo integral, compreendido entre
oito e dezessete horas, de segunda a sexta-feira. Possui uma equipe
multiprofissional com: Um Coordenador 40h/s (profissional da assisténcia social), um
Psiclogo 40h/s, um técnico administrativo, um auxiliar de servicos gerais, um

orientador social e quatro facilitadores sociais

3.1 AMBIENTE DE TRABALHO

O CRAS possui varios programas e servicos ofertados na area de
assisténcia social, tendo como fim o atendimento aos usuarios com vulnerabilidade
social. A secretéria do 6rgdo tem que, diariamente, atender ao publico e ao telefone,
cadastrar usuarios, entre outros.

Durante o estagio serdo realizadas atividades como: organizacdo de
agenda, atendimento telefébnico e ao publico, arquivamento, organizacao,
cadastramento, planejamento de pautas de reunides, administracdo da caixa de e-

mail do orgdo, digitacdo de documentos.
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4 PROPOSTA DE TRABALHO

A académica analisou relatorios diarios e mensais do CRAS buscando as
seguintes informacdes: perfil econdmico; faixa etaria; motivo do atendimento;
guantidade de usuarios atendidos. Com isso, verificou meios de padronizar o
atendimento, tornando-o mais eficaz aos usudrios e mais pratico as técnicas.

Por meio de observacdo diaria, a académica verificou onde estdo as
maiores dificuldades, bem como onde estd o foco da desorganizacdo no
atendimento ao usuario do 6rgdo em questéo.

As analises aconteceram diariamente das 8h as 12h e das 13h as 15h, no
periodo do dia 18 de marco ao dia 7 de junho de 2013. Nesse periodo, a académica
também realizou as observacfes cabiveis aos objetivos propostos.

Os relatérios diarios e mensais sao documentos adotados pelo governo
federal com o objetivo de “produzir informagdes que auxiliem o planejamento e
aprimoramento da oferta dos servicos no municipio”, disponiveis no site do Ministério
do Desenvolvimento Social:
http://aplicacoes.mds.gov.br/sagi/atendimento/auth/index.php

Também ha relatorios diarios e mensais internos adotados pelo CRAS
para o controle de demandas atendidas e é nesses relatdrios que esta a informacao
de quem fez o atendimento e o motivo, algo que no relatério federal ndo consta.

ApOs criteriosa andlise dos dados e observagdes, a académica organizou
um fluxograma detalhando os passos e medidas de atendimento que se devem
tomar para que se tenha um atendimento satisfatério ao usuéario dos servicos,

propondo assim uma nova forma de funcionamento do CRAS.
4.1 APLICACAO DA PROPOSTA DE TRABALHO
Para melhor visualizacdo deste capitulo, far-se-4 uma subdiviséo,

apresentando-se, de forma detalhada, as questdes norteadoras relacionadas a

proposta de trabalho desta pesquisa.
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4.1.1 Levantamento de dados

Apés a analise criteriosa dos relatérios diarios e mensais do CRAS,
contemplando o objetivo especifico “b”, a académica verificou que a renda per capita
média dos usuérios do CRAS era de R$ 214,5 como demonstrado mais detalhado
no Grafico 1.

Em relacdo a faixa etéaria, foram levadas em consideracao as criancas que
eram atendidas pela Brinquedoteca e PETI, portanto as idades variaram de 3 a 85
anos, como demonstra o Gréfico 2.

O motivo dos atendimentos variou de acordo com 0s programas
procurados: Bolsa familia; Carteira do idoso interestadual; Programa Nacional de
Acesso ao Ensino Técnico e Emprego (PRONATEC); Brinquedoteca; Sistema de
Controle e Acompanhamento das Ac¢des ofertadas pelo Servico Socioeducativo do
Programa de Erradicacdo do Trabalho Infantii (SISPETI); e Sistema de
Acompanhamento e Gestdo do Pro jovem Adolescente (SISJOVEM); e Distribuicdo
de cestas basicas. Esses sdo os programas ofertados pelo governo federal e
distribuidos pelo CRAS. Cada programa se relaciona com uma renda e uma faixa

etaria, como descrito no quadro 1.

4.1.2 Falhas no atendimento

Contemplando o objetivo especifico “c”, a académica fez o levantamento
das falhas mais recorrentes no atendimento ao publico no CRAS. O 6rgdo néao
possui uma organizagcdo quanto aos atendimentos dos programas ofertados,
fazendo com que surjam algumas dificuldades funcionais no decorrer dos
atendimentos. Sao seis programas que exigem diferentes metodologias, surgindo
em demandas aleatérias, 0 que gera desorganizacao.

Usuarios de distintos programas procuram o O0rgdo a0 mesmo tempo,
sobrecarregando de informac&o a técnica responsavel, o que consequentemente
diminui a eficacia no atendimento, ocasiona demora e, assim, torna a operacao mais
suscetivel a erros.

Contemplando o objetivo especifico “a’, a estagiaria formulou a
sistematizacdo do modus operandi no atendimento aos usuarios do CRAS. Para

tanto, considerando a demanda diaria e mensal de cada programa e a rotina
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observada no periodo do estagio, ela organizou um quadro (quadro 2)
estabelecendo dias diferentes de atendimento aos programas. Assim, 0s usuarios do
CRAS teréo dias especificos para cada programa. Desse modo, ndo s6 as técnicas
se beneficiariam, mas também os usuarios que, sabendo dos dias especificos de
cadastramento dos programas, conseguiriam se organizar com antecedéncia e ter a
garantia de um atendimento mais agil, refinado e de qualidade superior.
Contemplando o objetivo especifico “d”, a estagiaria criou um fluxograma
interno para nortear as técnicas do CRAS, objetivando facilitar a compreensao

dindmica do funcionamento interno (figura 3).



Tabela 1 - NUmeros de usuarios mensais por renda per capita

Renda per capita Usuarios %

R$ 0.00 121 30%
Até R$ 70.00 133 32%
Até R$ 140.00 109 27%
Até R$ 648.00 37 9%
Mais de R$ 648.00 9 2%

Fonte: relatdrio diario do CRAS (2012)

Figura 1 — Numero de atendimentos mensais

37:9% 9;2%

Fonte: relatorio diario do CRAS (2012)

M RS 0.00

H AtéRS 70.00

M Até RS 140.00
W AtéRS 648.00
® Maisde RS 648.00
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Tabela 2 — Faixa etaria dos atendimentos mensais

27

Idades N° de usuérios %
03a08 20 co
09al4 40 10%
15a18 40 10%
19359 280 70%
Acima de 60 20 59
Fonte: relatorio diario do CRAS (2012)
Figura 2 — Faixa etéria dos atendimentos mensais
- O - O
20;5%  20;5% 40: 10%
m03a08
m09a 14
m15a18
m19a59
B Acimade 60

Fonte: relatorio diario do CRAS (2012)
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Figura 3 - Fluxograma do processo de atendimento aos usuarios do cras.

Criangas
Pessoa com
Chegaao vunerabilidade
CRAS | Social
Outras

renda percapita
de até RS 140,00

donas de casa com
renda percapitade
até RS 678,00

ldosos sem
aposentedoria

Assisténcia
social

03a08

03314

15als
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INS5 para
donas de casa

carteirado
idoso
interestadual

Brinquedoteca

PETI

PROJOVEM

Recpcionista

Auniliar

Eletrecista

Modelagem

Mecinico

Quadro 1 - Namero de atendimentos mensais, faixa etaria, renda per capita, e

motivo de atendimento.

Renda per capita Renda per capita Renda per capita Renda per capita Renda per capita acima
R$ 0,00 R$ 70,00 RS 140,00 RS 648,00 R$ 648,00
Motivo | 8 a 2 @ 2 @ 2 @ 2 @
Atendimento 2| E sla(2|8|8|2 glHZ| 8|82 gl2(E 8 8|2 g8 8|2 gl 9l 2|8
SlEl=|e|lE|=|B|5|E|l=|B|E|=|E||E|l=|o|E|=|2|5|E|l=|2|E|=|&| c|E|l=| &| E| =|&
mensal 400 SlsE|g|2|e|=|8|s|E|E|2|e|=|8|E|R|g|2|o|=|8|e|E|g|2(e|=|8|lsE| gl E|a|=
Quant. E m| o = Ie] m E m o = (s} m E m| o =] (=] m E m | o =] (s} m E m (o 3 (s} (]
sl |2lz|2|8|z|3| |E|2|2|8 || |E|£|2\8 2|s| |2|£|2\8|2|s| |E| 2|8
tla =0 Il S S I I = cle|la|o| | a c|le|la|o|e|a |2l |o| £|la br=a I W v
03a08 20 6 2 4 2
09a14 40 11 16 9 4
15218 40 12 16 4 8
19a59 280 a1 12 13 60 16 16 52 31 8 22 9
Acima de 60 20 20

Fonte: relatdrio diario do CRAS (2012)
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Quadro 2 — Cronograma sugerido para o atendimento dos programas

realizados no cras

Cronograma de atendimentos aos programas

Dia da Manha Tarde
semana
Segunda | Programa Bolsa Familia Programa Bolsa Familia
Terca Programa Bolsa Familia Programa Bolsa Familia

Quarta PETI; Brinquedoteca; Projovem. | PETI; Brinquedoteca; Projovem.
Quinta Carteira do ldoso; PRONATEC. Carteira do ldoso; PRONATEC.
Atualizacéo do sistema; Cesta Atualizac&o do sistema; Cesta
Sexta bésica. bésica.

Fonte: relatorio diario do CRAS (2012)
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5 CONCLUSAO

O estagio obrigatorio em Secretariado Executivo teve como objetivo
analisar os procedimentos de atendimento ao publico do Centro de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS) do municipio de Nova Veneza. Feita a analise, a
estagiaria prop6és uma nova metodologia no acolhimento ao publico do CRAS,
buscando um atendimento mais rapido e eficaz, ndo sé para facilitar aos usuarios do
centro, mas também pra ajudar as técnicas responsaveis pelo atendimento.

Para tanto, foi feita uma detalhada analise estatistica do historico de
atendimentos no referido centro. O resultado dessa andlise foi exposto por meio de
gréficos e de quadros revelando o perfil dos usuarios atendidos. Assim, permitindo o
planejamento de novas estratégias de atendimento para resolver as falhas
encontradas durante o estagio.

Ainda, para determinar bem as fungbes de cada colaborador no centro, a
estagiaria organizou um fluxograma, detalhando os passos de atendimento e
devidos encaminhamentos, assim, ndo havera davidas de como devem ocorrer 0s
procedimentos de atendimento com os diferentes publicos e programas ofertados.

Em seguida, péde-se, enfim, sugerir o0 novo modus operandi, proposto no
objetivo especifico “a”; sabendo o perfil do usuério e a demanda de atendimento, a
estagiaria organizou os programas em dias diferentes para serem atendidos, assim
nao havera confusdo no atendimento, pois as técnicas poderdo se organizar melhor
e ainda os usuarios, sabendo dos dias e dos horarios especificos para os programas
de que fazem parte, poderéo se organizar com antecedéncia.

Reconhecendo que, para toda mudanca, por melhor que seja, ha
resisténcia, a estagiaria ja espera por um periodo de adaptacdo de, pelo menos trés
meses. Nesse periodo, fazem-se necessarios treinamentos com toda a equipe para
gue ela possa internalizar o novo modelo metodologico de atendimento. Também
devem ser divulgados, por meio de cartazes e de folders, os dias de atendimento
para cada programa, para que 0S Usuarios possam se programar com antecedéncia.

Por fim, a estagiaria contemplou todos os objetivos tracados no projeto
durante o periodo de estagio, e por sua prévia experiéncia com 0s servigos de
assisténcia social, acredita ser possivel implantar todas as mudangas aqui

sugeridas.
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ANEXO A — Formulério de atendimento diario CRAS.

PREFEITURA MUNICIPAL DE NOVA VENEZA
SECRETARIA MUNICIPAL DE ASSISTENCIA SOCIAL
CRAS-CENTRO DE REFERENCIA DE ASSITENCIA SOCIAL

&iftif)
CRAS

ISTENCIA
NOVA VENEZA- SC

RELATORIO DE ATENDIMENTO DIARIO 2013 Profissional
DATA NOME ID BAIRRO DETALHAMENTO | N NIS(01)/ ASSINATURA
° CPF(02)
as . Descumprime
ln;:’us Atualizagao :;::::Z l::::: nto de BPC Bringuedoteca PETI Projovem PRONATE Cesta
Cadun condicionalida 1 Adolescente C Basica

Cadun

pobreza

PBF

de
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