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RESUMO

A presente pesquisa tem como objeto a qualidade dos servigos ofertados pelo Centro de
Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), compreendida enquanto uma caracteristica
sintetizante, analisada a partir das perspectivas e dindmicas de poder no territorio. Sao
apresentados os principais atributos de qualidade reconhecidos em pesquisas similares,
destacando-se a eficacia como a caracteristica com maior potencial para sintetizar e distinguir
os servicos do CRAS em relacao a outros servigos publicos, a0 mesmo tempo em que alcanca
os cidaddos enquanto beneficiarios. Os resultados entregues durante e apds a execu¢do do
PAIF (Servigo de Prote¢do e Atendimento Integral a Familia) e do SCFV (Servigo de
Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos) interessam aos diferentes sujeitos envolvidos.
Embora as normativas atribuam aos servicos cinco objetivos distintos, na pratica observam-se
outros, entre eles a resposta a multiplas demandas, o que remete a heranga assistencialista.
Qual objetivo se sobressai depende de quem se beneficia € em que momento, sendo que as
normativas destacam o fortalecimento de vinculos familiares, comunitarios € sociais como
principal resultado. Esse fortalecimento relaciona-se a participagdo social e a promocao da
cidadania, em consonancia com a linha de pesquisa Formacao Humana, Politicas Publicas e
Producdo do Espaco do Programa, e orienta-se para a mediacdo do surgimento e/ou
desenvolvimento de redes de prote¢do a partir de uma gestdo socioterritorial partilhada. Foi
possivel compreender os principais conceitos e atributos relacionados a qualidade dos
servicos oferecidos pelo CRAS na perspectiva de usudrios, trabalhadoras e gestores, bem
como analisar de que forma as dindmicas de poder nos territorios interferem nessas escolhas.
A metodologia adotada foi qualitativa, com abordagem interdisciplinar, utilizando
questiondrios e entrevistas semiestruturadas realizadas nos CRAS de Alto Parana, Guairaca e
Terra Rica, localizados em arecas de elevada vulnerabilidade social no noroeste do Parana. As
respostas foram interpretadas por meio da analise de contetido tematica, a luz dos marcos da
politica de assisténcia social e da bibliografia especializada. Usuarios e trabalhadoras
divergiram quanto a importancia e aos conceitos atribuidos aos atributos de qualidade, com
variagdes entre entrevistas, formularios e perfis de usudrios. Os inseridos no PAIF (agdes
coletivas) e/ou SCFV, idosos e residentes de Terra Rica foram os que mais reconheceram as
contribuicdes dos servicos do CRAS para a convivéncia familiar, comunitaria e social,
evidenciando que a qualidade € um conceito relativo e relacional. As trabalhadoras atribuiram
maior importancia a atributos associados a reagao ao assistencialismo, ainda presente no
quotidiano por meio de encaminhamentos politicos. As dinamicas de poder identificadas
restringiram-se sobretudo aos sujeitos do quotidiano do CRAS e dos usuarios, com destaque
para a familia e a igreja. Observou-se um numero reduzido de ndés (nd) na rede de
(des)protecdo social articulada pelo CRAS, indicando um territério institucionalmente
pequeno que, para fortalecer vinculos comunitarios e sociais, necessita expandir-se ¢ mediar
dinamicas de poder para além da relacdo trabalhadora usudrio, do acesso a direitos e da
garantia de renda e provisdes.

Palavras-chave: Qualidade dos servicos, poder, territorio, CRAS, Interdisciplinar.
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ABSTRACT

This research examines the quality of services provided by the Social Assistance Reference
Centre (CRAS), understood as a synthesising characteristic analysed through the perspectives
and power dynamics operating within the territory. The study presents the main quality
attributes identified in similar research, highlighting effectiveness as the attribute with the
greatest potential to synthesize and distinguish CRAS services from other public services,
while simultaneously reaching citizens as beneficiaries. The outcomes delivered during and
after the implementation of the PAIF (Comprehensive Family Protection and Assistance
Service) and the SCFV (Socialisation and Bond-Strengthening Service) are of interest to the
different actors involved. Although official regulations assign five distinct objectives to these
services, in practice other functions are observed, including responding to multiple demands,
which reflects the legacy of welfare-based assistance. Which objective prevails depends on
who benefits and at what moment, although regulations emphasize the strengthening of
family, community and social bonds as the primary outcome. This strengthening is linked to
social participation and the promotion of citizenship, in line with the research strand Human
Development, Public Policies and the Production of Space of the Program, and is oriented
towards mediating the emergence and/or development of protection networks through shared
socio-territorial governance. The study enabled an understanding of the main concepts and
attributes related to the quality of CRAS services from the perspectives of service users,
practitioners and managers, as well as an analysis of how territorial power dynamics influence
these choices. A qualitative and interdisciplinary methodology was adopted, using
questionnaires and semi-structured interviews conducted at CRAS units in Alto Parana,
Guairaca and Terra Rica, located in areas of high social vulnerability in north-western Parana,
Brazil. The data were analyzed using thematic content analysis, grounded in the frameworks
of social assistance policy and the specialized literature. Service users and practitioners
diverged regarding the importance and meanings attributed to quality attributes, with
variations observed between interviews, structured questionnaires and different user profiles.
Participants engaged in PAIF collective actions and/or SCFV activities, older adults, and
residents of Terra Rica were those who most recognized the contributions of CRAS services
to family, community and social relations, indicating that quality is a relative and relational
concept. Practitioners attributed greater importance to attributes associated with resistance to
welfare-based assistance, which remains present in everyday practice through political
referrals. The identified power dynamics were largely restricted to actors involved in the daily
operation of CRAS and its users, particularly the family and religious institutions. A limited
number of nodes were observed in the social (dis)protection network articulated by CRAS,
indicating an institutionally small territory that, in order to strengthen community and social
bonds, needs to expand and mediate power dynamics beyond the practitioner-user
relationship, access to rights, and the provision of income and material support.

Keywords: Service quality, power, territory, CRAS, Interdisciplinary.
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1 INTRODUCAO

A qualidade dos servigos publicos tem se tornado um tema de crescente relevancia no
Brasil, especialmente no contexto da Assisténcia Social, que busca atender as necessidades de
diversas camadas da populacdo. No entanto, a avaliacdo dessa qualidade, particularmente no
ambito dos Centros de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), ainda ¢ um campo pouco
explorado nas pesquisas académicas brasileiras. Compreender o impacto desses servigos na
vida dos usudrios e como estes sdo percebidos pelos trabalhadores envolvidos € essencial para
aprimorar as praticas de atendimento e garantir que os principios da equidade e da
impessoalidade sejam respeitados.

Esta pesquisa teve como objeto a andlise da qualidade dos servigos prestados pelos
CRAS, com foco em trés unidades situadas em municipios pertencentes ao Nucleo Regional
de Paranavai. A atuagdo desses CRAS esta centrada nas relagdes sociais ¢ familiares, ¢ a
qualidade dos servigos ndo apenas reflete, mas também influencia as dindmicas de poder no
territorio. O estudo explorou como essas relagdes impactam a definicdo de qualidade e os
beneficios gerados para os usudrios e a comunidade local.

Nesse cenario, o poder manifesta-se ndo como uma imposi¢ao unilateral, mas como
uma construgdo relacional, marcada por dinamicas de influéncia, controle e autoridade, ou
seja, “emerge intrinsecamente dessas interacdes, sendo circularmente o efeito e a causa delas”
(Foucault, 2008, p. 05). Assim, o poder ndo se configura como um elemento estatico ou
imutavel, mas como um processo continuo de negociagdo e disputa que acontece nas
interagdes sociais € nos espagos territoriais. O territorio, nesta pesquisa, foi entendido como
um campo de poder, e configurou-se como um espago de tensodes e disputas, no qual os atores
sociais, usuarios, trabalhadores e gestores negociavam seus interesses e¢ o significado da
qualidade dos servigos prestados.

Ao considerar o territério como um campo de poder, foi possivel compreender que a
qualidade dos servigos do Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) nao se
restringiu a uma dimensdo técnica ou administrativa, mas se constituiu também como uma
questao politica e social. Nessa perspectiva, o CRAS configura-se como um espago de poder,
isto €, um territério no qual se desenrolam conflitos, negociacdes e mediagdes entre
trabalhadores, usuarios e as relagdes que estes estabelecem consigo mesmos, com outros
sujeitos e com as organizagdes que atuam nesse contexto. Trata-se de um territdrio produzido

por um conjunto de relagdes que se originam num sistema tridimensional sociedade-espaco-
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tempo, conforme proposto por Raffestin (1993), no qual o territorio se constitui como produto
e condi¢do das relagdes de poder. Nesse espago de construgdo social do territério, identificam-
se possibilidades de “praticas emancipatorias e transformadoras, orientadas pela logica da
defesa e garantia de direitos, da prote¢do social, da sustentabilidade e da participagdo popular”
(Paim, 2023, p. 201).

Os servicos PAIF (Servico de Atencdo Integral a Familia) e SCFV (Servico de
Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos), ofertados pelo CRAS, foram formulados com
objetivos normativos que estdo diretamente relacionados as dinamicas de poder e as redes
sociais dentro do territorio. De acordo com a Tipificagdo Nacional dos Servigos
Socioassistenciais (Brasil, 2009c, p. 07), esses servigos visam, entre outros objetivos,
“prevenir a ruptura de vinculos familiares e comunitarios”. A énfase na palavra “vinculos”
destaca a relevancia das relagdes sociais na compreensdo do poder e da organizacdo
territorial.

Fortalecer vinculos familiares, comunitarios e sociais esta relacionado ao conceito de
qualidade de servigos para Juran (2017) e Las Casas (2008). “Qualidade em servigos”,
segundo Karl Albrecht (1992), “¢ a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro fator
tem para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer beneficios a alguém”
(Albrecht, 1992, p. 254 apud Las Casas, 2008, p 06). Fortalecer vinculos traz beneficios, que,
para a tipificacdo nacional dos servicos socioassistenciais (Brasil, 2009¢), se 1€ aquisi¢des aos
usuarios ao promover resolu¢do de conflitos e fazer cessar abandonos, isolamentos,
negligéncias, preconceitos, opressdes e violéncias presentes nas relacdes familiares,
comunitarias e sociais deste mesmo individuo.

Até o significado de fortalecimento de vinculos esta em disputa. Quando homens
participam de uma oficina do PAIF, cujo objetivo ¢ fortalecer vinculos com mulheres por
meio do rompimento de praticas machistas, os mesmos podem ndo perceber essa experiéncia
como uma aquisicao de habilidades, satisfacdo de necessidades ou resolu¢ao de problemas,
que sdo caracteristicas de um servigo de qualidade. A questdo ¢é: qualidade para quem? “No
caso de muitos servigos publicos [...] uma grande parte dos beneficios fluem para os cidadaos
em geral, ndo s6 ao receptor direto do servico (o usuario)” (Dinsdale; Schmidt; Strickland,
2000, p. 25).

Neste contexto, a qualidade dos servigos do CRAS ¢ relativa e relacional, dependendo

da adesao dos usuarios as acdes propostas, do contexto sociocultural e das dinamicas de poder

11 ALBRECHT, Karl. Revolucio nos servigos. Sdo Paulo: Pioneira, 1992.
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que envolvem a oferta. Deve ser compreendida a partir das necessidades coletivas, uma vez
que a participacdo dos homens nas oficinas pode trazer beneficios ndo s6 para eles, mas
também para a comunidade e para a sociedade, contribuindo para o enfrentamento do
machismo, a reducdo da violéncia e ao combate ao preconceito.

Assim, esta pesquisa compreendeu que as relagdes de poder atravessam a convivéncia
familiar, comunitaria e social, sendo reforcadas pela politica de assisténcia social. Os servi¢os
oferecidos pelo CRAS, ao buscarem fortalecer os vinculos nessas convivéncias, atuam como
mediadores dos conflitos presentes nessas relacdes, que muitas vezes geram desigualdades,
preconceitos, opressoes, violacdes de direitos e violéncias (Brasil 2012a; Brasil, 2021). Essas
vulnerabilidades, interpretadas de diferentes formas ao longo da histéria, geraram conflitos
entre os sujeitos presentes no territdrio: aqueles que buscam manter as relagdes de poder e
aqueles que desejam reduzi-las ou elimina-las.

A politica de assisténcia social, ao longo de sua histéria, manteve praticas
assistencialistas voltadas para a satisfacdo de necessidades pontuais dos usuarios, baseadas na
solidariedade (Brasil, 2012b, p. 20). Em 1993, com a Lei Organica de Assisténcia Social,
comecou-se a superar o assistencialismo (Brasil, 1993). Em 2001, foram implementados os
programas Bolsa Escola e Bolsa Alimentagdo, unificados em 2003 pelo Programa Bolsa
Familia (PBF). Nesse contexto, as familias passaram a receber beneficios como direito, em
contraste com a logica da solidariedade. No entanto, foi apenas em 2009, com a Tipificagdo
Nacional dos Servicos Socioassistenciais?, que ocorreu a superacdo da assisténcia social
voltada apenas para a resolucdo de problemas pontuais decorrentes das relagdes sociais.
Enquanto os programas e beneficios eventuais visam corrigir pontualmente a ma distribuicao
de renda no Brasil, os servicos continuados buscam mediar as relagdes sociais que geram
desigualdades e vulnerabilidades.

As vulnerabilidades enfrentadas no ambito da politica de assisténcia social sdo
tensionadas por estratégias que articulam participagdo social e promoc¢do da cidadania,
dimensdes que dialogam diretamente com a linha de pesquisa Formag¢do Humana, Politicas

Publicas e Producao do Espaco, do programa de pos-graduacao interdisciplinar sociedade e

2 Nos dias 11 ¢ 12 de novembro de 2009, o Conselho Nacional de Assisténcia Social (CNAS) aprovou a
Tipificagdo Nacional dos Servigos Socioassistenciais por meio da Resolugdo 109. Trata-se de uma carta de
servicos chamada no texto de matriz padronizada, a qual apresenta o nome do servigo, descri¢do, usuarios,
objetivos, provisodes, aquisi¢des de usuarios, condi¢cdes e formas de acesso, unidade onde ¢ ofertado, periodo de
funcionamento, abrangéncia, articulagdo em rede, impacto social esperado e regulamentagdes. Sao 12 servigos
divididos em niveis de prote¢@o: 3 da basica e 9 da especial. A sua historia passa por 2006 pelas deliberacdes da
VI Conferéncia Nacional de Assisténcia Social, em 2008 é contratado consultoria, realizado seminarios internos
e debates com gestores. Em 2009, houve a consolidagdo dos resultados, pactuacdo na CIT e aprovagdo no CNAS

(Neris, s.d.).
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desenvolvimento — PPGSeD, do campus Unespar Campo Mourdo. Conforme assinala Sposati
(2007), um dos principais desafios dessa politica consiste em superar intervengdes centradas
em acdes individuais e tuteladoras, voltadas predominantemente para os efeitos da
vulnerabilidade social, e avancar na consolida¢dao do direito a cidadania. Esse deslocamento
implicou fortalecer vinculos familiares, comunitdrios e sociais, bem como promover o
desenvolvimento da autonomia dos sujeitos, por meio de intervengdes orientadas para as
causas estruturais das desigualdades.

Para que essa mudanca se efetivasse, tornou-se fundamental a mediagdo e articulacao
de redes de protecdo social a partir de uma gestdo socioterritorial democratica, pautada por
abordagens horizontalizadas (Brasil, 2017). Tais instrumentos operativos atravessaram a
presente dissertacdo e articularam-se ao grupo de pesquisa “Patrimonio Territorial: validagao
e aprimoramento de instrumental metodologico” da orientadora desta dissertacao,
contribuindo para a andlise das praticas e dinamicas territoriais da assisténcia social. As
relagdes historicas de poder no territorio do CRAS influenciaram tanto o nivel de qualidade
dos servigos quanto o proprio conceito de qualidade. As influéncias, os conceitos em disputa e
a percepcao da qualidade pelos usudrios, trabalhadores, foram melhor compreendidos ao
longo da dissertagao.

A partir desses apontamentos, esta pesquisa teve como objetivo compreender os
principais conceitos e atributos relacionados a qualidade dos servigos oferecidos pelo CRAS,
na perspectiva dos usuarios, trabalhadoras e gestores, bem como analisar de que forma as
dindmicas de poder nos territorios interferiram nessas escolhas. Para tanto, buscou-se
sistematizar os debates sobre o tema, considerando sua trajetéria historica, os marcos
normativos existentes e a producao bibliografica pertinente. Além disso, foi analisado como
gestores, trabalhadoras e usuarios perceberam e se posicionaram em relacdo a qualidade
desses servicos, investigando também a influéncia de atores externos nesse processo.

Esta investigacdo adotou uma abordagem qualitativa, com o objetivo de analisar a
qualidade dos servicos oferecidos pelo CRAS. Ao privilegiar os microprocessos das relacdes
sociais, essa perspectiva permitiu captar a experiéncia de usuarios, trabalhadoras e gestores
em relagdo ao atendimento (Martins, 2004, p. 292). As percep¢des levantadas foram
complementadas por dados quantitativos extraidos dos registos de atendimentos do CRAS,
disponiveis publicamente.

A interdisciplinaridade foi utilizada nesta pesquisa diante do contexto socioecondmico
e cultural complexo no qual usudrios, trabalhadoras e gestores se encontram inseridos. As

vulnerabilidades sociais enfrentadas pelos servicos do CRAS, entre elas a fome — que,
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conforme defende Pombo (2008, p. 28), ndo cabe em uma unica disciplina —, assim como a
violéncia, a violagdo de direitos, a pobreza, a desigualdade social, o machismo, o racismo e
outras formas de preconceito e opressao evidenciaram a necessidade de uma abordagem
interdisciplinar. A interdisciplinaridade mostrou-se, portanto, indispensavel diante da
complexidade do objeto de investigacdo (Pombo, 2008, p. 23). Do mesmo modo, as
normativas da politica de assisténcia social recomendaram a interdisciplinaridade na execugao
do PAIF (Brasil, 2012a) e do SCFV (Brasil, 2021), bem como na capacitacdo € composi¢ao
das equipes de trabalho (Brasil, 2011a). O trabalho coletivo foi planejado e executado por
assistentes sociais, psicologos e outros profissionais de nivel superior, articulando
conhecimentos de diferentes disciplinas, combinados em um todo capaz de produzir
resultados na vida dos usuarios e da sociedade.

A interdisciplinaridade foi compreendida como a relagdo entre duas ou mais
disciplinas (Bicudo, 2008, p. 144; Briigger, 2006, p. 80). Conforme Pombo (2008, p. 14), a
interdisciplinaridade distingue-se da multidisciplinaridade por ndo se limitar a justaposicdo de
saberes, mas pela articulacdo e integracao de conceitos € métodos, de modo a produzir novas
leituras sobre a realidade investigada.

Diante da necessidade de uma abordagem interdisciplinar identificada anteriormente,
nesta pesquisa foram utilizados conceitos das disciplinas de Administragdo, Sociologia e
Geografia para oferecer uma resposta mais integrada, complementando o debate normativo
sobre a politica de assisténcia social. Nas teorias organizacionais, foram mobilizados
conceitos de administracdo publica, gestdo de servigos, gestdo de pessoas e gestdo da
qualidade. O conceito de qualidade adotado em servicos esta relacionado as caracteristicas
que levam a satisfacdo de necessidades, a resolucdo de problemas e ao fornecimento de
beneficios a todos os envolvidos (Las Casas, 2008). Esses beneficios, nos servigos do CRAS,
visam principalmente o fortalecimento dos vinculos familiares, comunitarios e sociais. Esses
vinculos e os conflitos deles decorrentes foram analisados a partir das relagdes sociais de
poder e da luta de classes na Sociologia, assim como dos conceitos de territorio e da relagao
entre Estado e sujeitos debatidos na Geografia Politica. Nessa perspectiva, o territorio foi
compreendido na perspectiva multidimensional, articulando dimensdes sociais, politicas,
econOmicas, culturais e espaciais, o0 que permitiu entender as interagdes entre os sujeitos, as
organizagdes e o espago em que os servicos do CRAS sdo produzidos e vivenciados.

Os conceitos foram, num primeiro momento, colocados num mesmo contexto, para,
em seguida, através da andlise deste pesquisador, ser ofertado ao leitor uma combinacdo

conclusiva envolvendo Administracdo, Sociologia e Geografia, somada as opinides dos
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usudrios, trabalhadores e gestores; todos sujeitos desta pesquisa. Os métodos deterministas
expulsaram o sujeito da constru¢do da ciéncia com o objetivo de dar racionalidade, certeza e
ordem (Morin, 2003, p. 118). A subjetividade e o contexto sociocultural dos sujeitos que
participavam da pesquisa deveriam ficar de fora. A Interdisciplinariedade traz o sujeito de
volta (Briigger, 2006; Morin, 2003; Najmanovich, 2008; Pombo, 2008), onde o ser humano ¢
o ponto de partida e de chegada para a pesquisa cientifica.

A abordagem interdisciplinar partiu do pressuposto de que ¢ impossivel o sujeito ter
uma autonomia absoluta em relagcdo ao objeto da pesquisa (Morin, 2003, p. 118). O sujeito
que produz uma pesquisa fala em nome de quem? A nossa subjetividade concretizada através
das nossas escolhas compde o tecido social, o qual exerce influéncia em nossas escolhas e na
formacao do nosso eu através dos saberes, cultura e normas, de tal modo que nao € possivel
saber onde comec¢a um e termina outro (Morin, 2003, p. 119). O sujeito que fala, assim o faz
em nome de sua subjetividade ou em nome da sociedade presente no seu eu? Logo, na
interdisciplinariedade ¢ fundamental conhecer os sujeitos que produzem a pesquisa, entre eles
o pesquisador e a orientadora.

O investigador desta pesquisa ¢ graduado em Administragdo, com especializagdo em
Gestdo de Pessoas, e atua desde 2007 como técnico na politica estadual de assisténcia social.
Desde 2020, exerce funcao de referéncia técnica para oito municipios do nucleo regional de
Paranavai da Secretaria de Estado do Desenvolvimento Social ¢ Familia (SEDEF) do Parana,
incluindo Terra Rica, um dos trés CRAS onde a pesquisa foi realizada. Suas atribui¢des
envolvem orientagdo técnica e capacitacao, acompanhamento ¢ monitoramento dos servigos e
da gestao, incluindo temas relacionados a qualidade dos servigos. A orientadora da pesquisa ¢
professora doutora em Geografia, vinculada ao campus de Campo Mourdo da Unespar, e
pesquisadora do Centro de Estudos de Geografia e Ordenamento do Territorio da
Universidade de Coimbra, em Portugal. Possui ampla experiéncia académica na analise das
relagcdes de poder na formagdo dos territérios, contribuindo com o enquadramento teorico e
metodoldgico da investigagao.

Para a interdisciplinariedade, os objetivos dos métodos deterministas reduzem o
alcance da ciéncia. Nao existem racionalidade, certeza e ordem sem subjetividade, incerteza e
desordem. A combinagdo destas caracteristicas recupera a totalidade do objeto da pesquisa
(Briigger, 2006, p. 81). O que ¢ certo ou errado, assim como ordenado ou ndo depende do
ponto de vista de quem e em qual contexto, assim como o conceito de qualidade, influenciado
pelas relacdes de poder, as quais, por sua vez, produzem os regimes de verdade e a ciéncia a

eles convenientes (Foucault, 1979). O conceito de qualidade desta pesquisa foi diferente entre



22

usudrios e trabalhadores, entre usuarios que frequentam os servigos e usudrios beneficiarios
do Programa Bolsa Familia — PBF e/ou de beneficios eventuais. At¢é mesmo um evento
pontual, no dia da entrevista em um dos CRAS, influenciou a escolha dos usuarios diante das
alternativas do que é importante relacionado a qualidade.

As informagdes sobre a qualidade dos servicos foram coletadas nos CRAS dos
municipios de Alto Parand, Guairaca e Terra Rica, pertencentes ao Nucleo Regional de
Paranavai da Secretaria do Desenvolvimento Social e Familia (SEDEF). Este ntcleo conta
com 29 municipios, dos quais foram selecionados os trés com maior percentual de familias
em situagdo de pobreza inseridas no Cadastro Unico (Tabela 1). Resultado obtido a partir da
divisdo de familias em situagdo de pobreza pelo total de familias inseridas no cad-tinico em
2024 (Brasil, [s.d.]b). Conforme o artigo 5° da Lei 14.601/2023, considera-se em situagdo de
pobreza a familia com renda per capita de até R$ 218,00 (Brasil, 2023). Esse critério foi
adotado porque essas familias sdo as que mais necessitam do servigo publico, sendo

prioritarias para o atendimento nos CRAS.

Tabela 1 - Municipios da regido de Paranavai com familias em situacéio de pobreza

Familias em Situacédo de

Municipio Pobreza Total Familias % Familias Pobres
Alto Parana 984 2619 38
Guairaga 521 1433 36
Terra Rica 1199 3383 35
Séo Jodo do Caiua 522 1517 34
Amapora 468 1365 34
Planaltina do Parana 446 1301 34
Santa Monica 309 941 33
Mirador 181 589 31
Nova Londrina 774 2739 28
Santa Cruz de Monte Castelo 578 2067 28
Diamante do Norte 312 1122 28
Paranavai 4538 16566 27
Paranacity 500 1891 26
Itatna do Sul 243 938 26
Queréncia do Norte 624 2487 25
Jardim Olinda 103 412 25
Paraiso do Norte 374 1496 25
Tamboara 272 1097 25
Marilena 423 1715 25
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Inaja 205 832 25
Paranapoema 116 528 22
Porto Rico 125 590 21
Cruzeiro do Sul 247 1177 21
Santo Anténio do Caiua 128 630 20
Santa Isabel do Ivai 295 1740 17
Sao Pedro do Parana 87 546 16
Loanda 547 3613 15

Fonte: Elaborada pelo autor com base em Brasil ([s.d.]b).

Nos CRAS de Alto Parana, Guairagd e Terra Rica, foram coletadas informagdes por
meio de questionarios, complementadas por entrevistas semiestruturadas. Os questionarios
constituiram uma técnica de investigacdo social composta por questdes abertas, fechadas e
dependentes, com o objetivo de obter informagdes sobre fatos, atitudes, crengas,
comportamentos, sentimentos ¢ padroes de acdo (Gil, 2008, p. 121-125). As entrevistas
consistiram em dialogos organizados e planejados entre o pesquisador e os sujeitos da
pesquisa, permitindo a obtencao de informagdes expressas por meio da linguagem corporal e
da entonacdao de voz, bem como oferecendo flexibilidade para aproveitar ¢ aprofundar as
respostas, sendo especialmente indicadas quando os entrevistados possuiam baixa
escolaridade (Gil, 2008, p. 109-111), situacao observada entre os usuarios que participaram
das entrevistas. Foram elaborados trés (3) modelos de questiondrios: Servigos e Recursos
Humanos, Trabalhadores e Usuarios.

Os questionarios servicos e RH foram aplicados com o objetivo de coletar
informacgdes quantitativas sobre os servigos nao disponiveis em dados abertos. Foram 5
(cinco) perguntas sobre a quantidade de atendimentos entre os diferentes servigos, quantidade
de atendidos por sexo, quantidade de trabalhadores no CRAS por vinculo e fun¢do. Foram
respondidos pelos coordenadores dos trés CRAS.

O questionario aplicado aos trabalhadores do CRAS foi dividido em 13 (treze)
perguntas, abordando o perfil do respondente, a gestdo socioterritorial e a qualidade dos
servicos. Ele foi respondido por 12 (doze) trabalhadores, distribuidos entre gestor da politica,
coordenador do CRAS, um (1) técnico de nivel superior e, preferencialmente, um (1) técnico
de nivel médio, totalizando quatro trabalhadores por municipio. Nos CRAS que possuiam
mais de um técnico, foi permitido que estes, em consenso, decidissem quem participaria da
pesquisa. A escolha desses profissionais se deu pelo fato de que o gestor e o coordenador

exerciam fungdes gerenciais e, teoricamente, tinham maior alcance sobre a qualidade dos
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servigos ao decidirem sobre a alocagdao de recursos entre os diferentes servigos. Os técnicos
atendiam os usudrios, e sua atuacgdo influenciava a percep¢ao de qualidade durante a execucao
do servico. As mesmas perguntas foram aplicadas a todos os perfis e fungdes de
trabalhadores, o que permitiu retratar os diferentes posicionamentos desses profissionais em
relacdo a qualidade dos servigos.

O questionario aplicado aos usudrios do CRAS foi dividido em 18 (dezoito)
perguntas, abordando o perfil do respondente, as relacdes familiares e sociais, € a qualidade
dos servicos. As perguntas sobre qualidade permitiram comparar as diferentes concepgdes dos
usuarios em relagdo aos trabalhadores. O instrumento foi planejado para ser respondido por
cinquenta e quatro (54) usudrios, sendo dezenove (19) de Alto Parand, onze (11) de Guairaca
e vinte e quatro (24) de Terra Rica. Esses nimeros por municipio foram estabelecidos a partir
de 2% das 2.704 familias em situagdo de pobreza cadastradas no Cadastro Unico dos trés
municipios (Tabela 1). Trata-se de uma amostra ndo probabilistica (Gil, 2008, p. 91),
acrescida da necessidade de se realizar uma distribuicdo equanime entre os municipios. No
entanto, o questionario foi respondido por quarenta e cinco (45) usuarios, sendo treze (13) de
Alto Parand, nove (9) de Guairaca e vinte e trés (23) de Terra Rica. Entre os participantes,
foram selecionados homens e mulheres, adultos e pessoas idosas, atendidos pelo PAIF, pelo
Servico de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV) ou que recebiam beneficios
eventuais ou o Programa Bolsa Familia (PBF), considerando um usuério por familia. Os
CRAS estenderam o convite a um numero maior de usudrios, de acordo com o perfil da
pesquisa, e a selecdo ocorreu conforme a manifestacao espontanea dos participantes.

Para validar os questionarios, foi realizado um teste piloto em Planaltina do Parana. O
gestor municipal da politica de assisténcia social aceitou participar, tendo recebido
previamente o parecer 7.486.914 do Comité de Etica em Pesquisa (CEP) da Unespar, que
aprovou a realizacdo da pesquisa. Também foram enviados antecipadamente os questionarios
Servicos e RH e Trabalhadores. Os questionarios destinados aos usuarios do CRAS foram
impressos e entregues por este pesquisador no dia 27 de maio de 2025. Na mesma data, foram
realizadas entrevistas com os trabalhadores para responder as quatro perguntas abertas apos a
coleta do questiondrio com perguntas fechadas, a assinatura do Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE) e do termo de uso de imagem e voz. As entrevistas foram
gravadas em dispositivo eletronico portatil.

Apos a segunda entrevista com os trabalhadores, este pesquisador constatou que os
seis usudrios ja estavam aguardando. O fluxo planejado previa entrega do questionario com

perguntas fechadas, seguida da entrevista aberta, sequéncia repetida para cada usudrio. Diante
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da urgéncia, o procedimento foi adaptado: os usuarios foram conduzidos a uma sala coletiva,
onde o pesquisador explicou a pesquisa, colheu assinaturas nos termos de consentimento e leu
as questdes do questionario. As respostas foram registradas individualmente, com
esclarecimento de duvidas sem revelar respostas. Em seguida, cada usuério respondeu a unica
pergunta aberta em sala reservada, gravada em dispositivo eletronico. O procedimento
mostrou-se eficiente e gerou respostas compativeis com os objetivos da pesquisa.

O mesmo fluxo e conteudo foram replicados nos trés CRAS selecionados, ocorrendo
em dez (10) de junho de 2025 (Alto Parand), vinte e quatro (24) de junho de 2025 (Terra
Rica) e vinte e seis (26) de junho de 2025 (Guairagd). Em Terra Rica e Guairagd, os usuarios
foram distribuidos em grupos para evitar longas esperas; em Alto Parana, a selecdo foi
voluntaria no dia da aplicacdo, seguindo o fluxo do teste piloto.

Os dados das perguntas fechadas foram tabulados em planilha eletronica e os textos
das entrevistas transcritos. A tabulagdo incluiu cruzamento de variaveis (Gil, 2008, p. 159) e
os dados quantitativos foram interpretados com base no referencial tedrico interdisciplinar e
nas normativas da politica de assisténcia social. As entrevistas foram analisadas por meio da
técnica de andlise de conteudo temética, adaptada por Gomes (2007) a partir de Bardin
(2016), com fases de pré-analise, exploracdo do material, classificagcdo tematica, identificacao
de nucleos de sentido e inferéncia dos atributos de qualidade, garantindo consisténcia
interpretativa.

Nas entrevistas, o conteido das falas refletiu o contexto sociocultural e as
singularidades biopsiquicas dos sujeitos (Gomes, 2007, p. 79). As respostas a pergunta “o que
¢ qualidade dos servicos do CRAS?” focaram na avaliacdo dos servicos prestados,
influenciadas pelo viés de gratiddo documentado em pesquisas anteriores (Freitas, 2014;
Mioto; Dal Pra, 2015; Pinto, 2019). A analise de conteido permitiu inferir os atributos de
qualidade, conforme os objetivos da pesquisa.

Os pressupostos iniciais do pesquisador consideraram pesquisas anteriores e
orientacdes técnicas do Ministério do Desenvolvimento Social, reconhecendo que os usudrios
tendem a valorizar aspectos relacionados a relagdo com os trabalhadores, como cortesia,
educacdo, empatia e disponibilidade (Matos, 2020). Essa abordagem integrou dados
quantitativos e qualitativos, garantindo interpretagdo consistente da qualidade dos servigos do
CRAS.

Mesmo os trabalhadores da politica reforcaram praticas que acabam por caracterizar
os beneficios gerados pelos servigos como uma ajuda pontual, de alcance predominantemente

individual. O trabalho coletivo para o fortalecimento de vinculos ndo era a preferéncia dos
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trabalhadores, diante de atividades coletivas associadas a outras politicas publicas e dos
encaminhamentos para garantia de direitos (Brasil, 2017). A qualidade ainda era
compreendida principalmente como sinonimo de satisfagdo no processo de execugao dos
servigos, especialmente na relacdo trabalhador—usudrio, em detrimento da concepcao de
qualidade como resultado capaz de gerar beneficios de médio e longo prazo na vida dos
usuarios ¢ da comunidade. No entanto, quando os usuarios aderiram ao Servigo de
Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV) e ao PAIF, executados conforme as
orientacdes metodologicas do MDS, estes mesmos usudrios passaram a desenvolver uma
concepcao qualitativa diferenciada dos servigos do CRAS. Esta pesquisa evidenciou que tais
pressupostos encontraram ressonancia nos resultados dos questionarios e entrevistas com
usuarios, além de outros achados relevantes.

Os atributos de qualidade e os objetivos dos servicos do CRAS compuseram as formas
de classificagdo dos contetidos das entrevistas a serem analisados. As bibliografias estudadas
indicam os atributos mais recorrentes em pesquisas realizadas em diferentes paises (Camison;
Cruz; Gonzalez, 2006; Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000; Vaitsman; Rieveres, 2005). Para
esta pesquisa, foram utilizadas como categorias de atributos de qualidade: celeridade, relagao
trabalhador-usuario, comunicacao, instalagdes e objetivos. Estes ultimos foram subdivididos
de acordo com os objetivos normativos dos servigcos (Brasil, 2009c): fortalecimento de
vinculos, acesso a direitos, garantia de renda e provisdes, acolhimento e desenvolvimento de
autonomia. Essas dez categorias, utilizadas na andlise de conteudo das entrevistas, também
serviram como opgdes de respostas em duas perguntas fechadas do questionario, aplicadas
tanto a usudrios quanto a trabalhadores.

As categorias adotadas atendem aos critérios de qualidade propostos por Gomes
(2007, p. 89). Sao exaustivas, pois contemplam quase todo o conjunto de conteudo a ser
analisado, considerando os atributos de qualidade mais recorrentes em pesquisas anteriores e
os objetivos normativos dos servigos. Sao exclusivas, uma vez que nao se sobrepdem, mesmo
reconhecendo que, na relagdo trabalhador-usudrio, ocorre comunicacdo e agdes em
determinado periodo de tempo, a comunicagdo e a celeridade, que, como atributos de
qualidade, englobam mais do que essa relagdo especifica. Sdo concretas, com significados
facilmente compreensiveis, e adequadas ao conteudo e aos objetivos desta pesquisa.

Além do conteudo produzido pelas entrevistas, foram utilizados dados primarios dos
questiondrios e dados secunddrios abertos provenientes de registros administrativos
disponibilizados em sites do governo federal e estadual. Foram utilizados dados da Secretaria

Nacional de Avaliagdo e Gestdo da Informacgdo (SAGI) do Ministério do Desenvolvimento
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Social (MDS): dados do Cadastro Unico e do Programa Bolsa Familia disponibilizados pela
ferramenta Data Explorer; dados do PAIF e do SCFV extraidos do Registro Mensal de
Atendimentos (RMA); dados sobre equipamentos e trabalhadores obtidos pelo CAD SUAS; e
dados do PAIF, SCFV e trabalhadores provenientes dos Microdados do Censo SUAS,
realizado anualmente.

Na analise dos dados primarios e secundarios, foram aplicadas técnicas estatisticas
univariadas e bivariadas (Gil, 2008, p. 160-167). As perguntas fechadas dos questionarios e os
dados secundarios foram analisados por estatistica descritiva, permitindo caracterizar
“isoladamente o comportamento de cada uma das varidveis no conjunto das observagodes”
(Gil, 2008, p. 160). Foram calculadas médias para todas as perguntas fechadas e amplitude
(minimo e maximo) para os dados quantitativos secundarios. Algumas perguntas do
questionario de usudrios, especialmente da secdo sobre relagdes sociais e familiares, foram
correlacionadas com perguntas da secdo sobre qualidade dos servigos do CRAS. A
identificacdo dessas correlacdes aprofundou a andlise da pergunta aberta direcionada aos
trabalhadores sobre a influéncia das relagdes de poder na qualidade dos servigos.

Para organizar de forma clara os resultados e discussdes obtidos a partir dessas
analises, a dissertagdo foi estruturada em quatro se¢des. A primeira se¢do, correspondente a
introducdo, apresenta o problema de pesquisa e os objetivos gerais e especificos do estudo,
contextualizando o tema e a relevancia da pesquisa, que busca compreender como 0s servigos
do CRAS sdo percebidos em termos de qualidade, diante da auséncia de normativas que
regulamentem esse conceito. A introdugdo também destaca a importancia de investigar as
diferentes percepgdes sobre a qualidade dos servigos, considerando os distintos atores
envolvidos nesse processo.

A segunda secdo, intitulada “Fundamentos tedricos da qualidade nos servigos publicos
e as normativas da politica de assisténcia social que fazem interface com o debate”, tem como
objetivo explorar o conceito de qualidade no contexto dos servigos prestados pelos CRAS,
com base nas normativas e na revisdo bibliografica pertinente. Esta secdo fundamenta
teoricamente o conceito de qualidade, analisando sua evolu¢dao ao longo do tempo e sua
aplicagdo nos servicos de assisténcia social, promovendo uma reflexdo critica sobre a
compreensao de qualidade nos CRAS, apoiada nas principais teorias e literatura existente.

A terceira se¢do, “O territorio e as dindmicas de poder na qualidade dos servigos do
CRAS”, aborda a relagdo entre a qualidade dos servigos ofertados pelos CRAS e as dinamicas
de poder presentes nos territorios. Nesse contexto, a qualidade ndo se restringe a normas

técnicas, mas ¢ profundamente influenciada pelo ambiente social e politico em que os
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servicos sdo oferecidos. O territdrio, compreendido como espago de disputa e negociagao
entre trabalhadores, gestores e usudrios, exerce papel fundamental na defini¢do e percepgao
da qualidade dos servigos.

Por fim, a quarta se¢do, “Conceitos e atributos de qualidade dos servicos do CRAS:
analise das perspectivas e dindmicas de poder envolvendo usudrias e trabalhadoras”, apresenta
e analisa empiricamente as disputas em torno do conceito de qualidade dos servigos
oferecidos pelos CRAS nos municipios estudados. A andlise baseia-se nos dados coletados
em campo, buscando compreender de que forma as relagcdes de poder, os diferentes valores e
as perspectivas sobre qualidade influenciam o atendimento e as praticas dos CRAS, bem
como as disputas envolvendo abordagens e interesses diversos e seu reflexo nas percepgoes de

profissionais e usuarios dos servicos.
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2 FUNDAMENTOS TEORICOS DA QUALIDADE NOS SERVICOS PUBLICOS E AS
NORMATIVAS DA POLITICA DE ASSISTENCIA SOCIAL QUE FAZEM
INTERFACE COM O DEBATE

A qualidade nos servicos sociais, especialmente no contexto dos servigos oferecidos
pelo CRAS, tem se tornado um campo de estudo importante, dada a evolugdo das teorias de
qualidade ao longo do tempo. A busca por modelos que garantam a eficiéncia, eficicia e,
principalmente, a satisfagdo dos usudarios nos servigcos publicos exige uma reflexdo sobre os
conceitos e abordagens que definem a qualidade nesses contextos. Esta secdo se dedica a
discutir os fundamentos teéricos e conceituais da qualidade, tracando sua evolugdo desde as
primeiras teorias de controle de qualidade de produtos até os modelos mais recentes aplicaveis
aos servicos publicos, como a Gestdo da Qualidade Total. Sera abordado, em especial, o
estudo de Camison, Cruz e Gonzalez (2006), em que analisam a adogdo tardia do conceito de

qualidade na academia, com foco no setor publico, incluindo os CRAS.

2.1 A evolucdo da gestio da qualidade e os desafios de implementa-la nas politicas

publicas

Escrever sobre qualidade era uma atividade para gurus, foram vdrias etapas até ser
aceita na academia como um tema de relevancia cientifica. Surge no inicio do século XX, nos
Estados Unidos, como ferramenta de inspe¢ao e auditoria de produtos fabricados, e passa por
controle estatistico do processo durante a fabricacdo, otimizagdo do desenho do produto,
redugdo de custos de qualidade, circulos de qualidade, formacao da equipe, reengenharia de
processos, estilos de lideranga, mudanga organizacional e foco na satisfacdo do cliente, até
chegar nos anos noventa (90), na Gestao da Qualidade Total (Camison; Cruz; Gonzalez, 2006,
p. 78-79). Sao dez (10) etapas, segundo estes pesquisadores, e esta Ultima engloba as
contribui¢cdes das anteriores e cria um modelo mais estratégico, relativo e relacional, com
aplicabilidades em servigos e na administragao publica.

Camisén, Cruz e Gonzalez (2006), professores da Universidade de Valéncia na
Espanha, analisaram os motivos que levaram a academia a se apropriar do tema s a partir dos

anos 1990:
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Los origenes de la Gestion de la Calidad se encuentran fuera del mundo
académico, en un esfuerzo excesivamente pragmatico marcado por la
personalidad de los distintos gurts de la calidad y el desinterés académico
hasta los afios 90. [...]. Los intereses espurios, que impiden la convergencia
teorica. El problema ha sido la lectura acritica de sus seguidores, que han
defendido la exclusividad de cada enfoque, cuando en la realidad se
complementan. Cada uno de ellos tenia inquietudes propias y ha puesto el
acento en un aspecto distinto de la funcion de calidad: W. Edward Deming
sobre la variabilidad de los procesos y su control estadistico, Juran sobre la
prevencion y el coste de la calidad, Armand Vallin Feigenbaum sobre la
vision sistémica de la calidad, Kaoru Ishikawa sobre la motivacion y
participacion de los trabajadores para la mejora continua, Genichi Taguchi
sobre la optimizacion del diseflo de productos y procesos, Shigeo Shingo
sobre la contribucion de la organizacion eficiente y rapida de la produccion a
la mejora de la calidad, y Philip B. Crosby sobre la importancia de la
motivacion en toda la compaiiia para alcanzar el cero defectos y reducir los
costes de no calidad (Camisén; Cruz; Gonzalez, 2006, p. 128).

Cada pesquisador abordava partes de um mesmo objeto e seu processo de produgdo
(produto) ou execugdo (servico). Tentavam dar respostas a diferentes grupos de interesse:
acionistas, funcionarios, clientes, concorrentes, 6rgaos de regulacdo, com uma orientagdo
mais operacional (interna) ou estratégica (externa). Até mesmo as disciplinas que abordavam
o tema eram variadas: engenharia, gestdo da produgdo, estatistica, gestdo de recursos
humanos, teoria organizacional, marketing e estratégia (Camisén; Cruz; Gonzalez, 2006, p.
77). Trata-se de um tema multidisciplinar, que ganha esta caracteristica principalmente no
debate de servigos publicos.

Nas politicas publicas brasileiras, a qualidade dos servigos ¢ um tema amplamente
debatido nas areas da Satude e da Educacao, mas ainda incipiente na Politica de Assisténcia
Social. No catdlogo de teses e dissertacdes da Capes, os resultados relacionados a Politica de
Saude superam em mais de seis (6) vezes os de Assisténcia Social. A seguir, sdo apresentados

os dados de publicagdes sobre a qualidade dos servigos nessas areas (Tabela 2).

Tabela 2 — Resultados para a pesquisa “qualidade dos servigos da politica de satide, educagdo e assisténcia
social” — periodo até 13 de janeiro de 2025

Politica Total Publicacdes Teses Dissertagoes
Saude 771 143 492
Educagio 373 88 235
Assisténcia Social 127 23 83

Fonte: Capes ([s.d.]e).
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Dos cento e vinte e sete (127) resultados sobre a qualidade dos servigos da politica de
assisténcia social, quase todos ndo possuem o tema “qualidade” no titulo, e, devem ser citados
no corpo do documento, logo ndo sdo pesquisas sobre o tema. Ao pesquisar “Qualidade dos
servicos do CRAS”, a plataforma listou doze (12) documentos, dos quais nenhum tem
“qualidade” no titulo. Diferente da Saude e Educacgdo, que sdo centenas de pesquisas com
“qualidade” no titulo.

Na politica de saude, os debates sobre humanizagao e responsividade estdo associados
a qualidade dos servigos, passando pela mediagdo da satisfacdo dos usudrios frente a decisdes
técnicas da medicina, até chegar a cidadania da saude publica (Vaitsman; Rieveres, 2005). Na
educagdo, o conceito de qualidade que adjetiva os servigos desta politica passa pela
permanéncia na escola (anos 70 e 80), acesso (anos 80), capacidade cognitiva dos estudantes
(anos 90) e qualidade social como sindnimo de equidade nos ultimos anos (Gusmao, 2010, p
43). Saude e Educacdo debatem qualidade como um adjetivo que traz beneficios para os

usuarios e toda sociedade; um adjetivo sintetizante da politica.

2.2 Os diferentes conceitos de qualidade e sua aplicabilidade nas politicas publicas

Segundo o Dicionario Online de Portugués (Dicio, 2025), a palavra “qualidade” deriva
do latim qualitas, atis, que significa a natureza das coisas. Trata-se de uma caracteristica
particular de algo ou alguém, sua esséncia, que a diferencia dos demais. Todos os autores
consultados concordam que qualidade ¢ uma caracteristica dos servigos (Camison; Cruz;
Gonzélez, 2006; Juran, 2017; Las Casas, 2008; Marangoni, 2015; Rodrigues, 2014; Vaitsman;
Rieveres, 2005), mas poucos enfatizam a distintividade e a esséncia como sinonimos de
qualidade (Gusmao, 2010; Siqueira, 2005* apud Marangoni, 2015). Para a maioria ndo se fala
em qualidade, mas sim em qualidades, separadas por dimensdes, a exemplo das ferramentas
de pesquisa de satisfacdo. Faz mais sentido debater a esséncia da qualidade em servigos
publicos: o que ¢ qualidade na educacao? (Gusmao, 2010); e para os servicos do CRAS?

Um servigo sera de qualidade quando produzir satisfacdo para alguém. A satisfagdo
pode ser direcionada as necessidades e expectativas (Juran, 2017; Las Casas, 2008;
Rodrigues, 2014), sentimentos e beneficios (Las Casas, 2008) e valor (Camison; Cruz;
Gonzalez, 2006). Em sua maioria ao cliente ou usuario, exceto o conceito de qualidade total:

“La calidad total se define entonces como la creacion global de valor por la organizacion para

3 SIQUEIRA, Antonio Carlos Barroso de. Marketing Empresarial, Industrial e de Servigos. Sio Paulo:
Saraiva, 2005.
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todos sus grupos de interés clave” (Camison; Cruz; Gonzalez, 2006, p. 196). A qualidade
deve ser considerada para todos os grupos de interesse. Entende-se que este conceito ¢ mais
apropriado para servigos publicos.

Necessidade ¢ um estado de caréncia, falta ou privacdo que provoca comportamento
(Chiavenato, 2002, p. 81-86). Algumas necessidades sdo biologicas e outras aprendidas
socialmente. Ao longo da vida, as pessoas vao adquirindo e eliminando necessidades de
acordo com seu contexto biopsicossocial. Uma mesma pessoa pode conviver com diferentes
necessidades concomitantemente, mas uma se sobressaira sobre as demais. As necessidades
fisiologicas e de seguranca (basicas) ganham prevaléncia sobre necessidades sociais, de
estima e autorrealizacdo (secunddrias). Esta prevaléncia faz parte da hierarquia de
necessidades, proposta por Maslow* (1943 apud Chiavenato 2002, p. 83). A falta de alimento,
dgua, moradia, protecdo contra ameagas, desordem, imprevisibilidade sdo mais motivadoras
comportamento do que a falta de afeto, amizade, amor, pertencimento, prestigio, autoestima,
autocontrole e autonomia. O ciclo motivacional das necessidades basicas ¢ mais curto e
repetitivo, enquanto que os das necessidades secundérias sdo mais longos. A fome pode
provocar comportamento até a pessoa encontrar um alimento e se saciar. Por outro lado, a
necessidade de desenvolver habilidades para se auto realizar s sera satisfeita depois de um
longo periodo de aprendizado. Neste processo temporal mais alongado, a pessoa pode nao
sentir mais esta necessidade, ou na linguagem do CRAS: ela ndo adere.

Os servigos do CRAS possuem objetivos normatizados (Brasil, 2009¢) que perpassam
mais de uma hierarquia de necessidades. Entretanto, estdo mais proximos de atender
necessidades de uma hierarquia da piramide de Maslow. A garantia de renda e provisdes ¢ um
objetivo mais voltado a satisfazer as necessidades fisiologicas. O acesso a direitos ou leis ¢
para garantir seguranc¢a, ordem e previsibilidade nas relagdes logo num primeiro momento
voltado ao segundo nivel de necessidades basicas. O acolhimento e o fortalecimento de
vinculos estdo voltados as necessidades sociais e de estima. O desenvolvimento de autonomia
atinge a autorrealizacdo; o nivel mais alto da hierarquia de necessidades. Os servigos,
programas e beneficios do CRAS possuem caracteristicas que satisfazem a uma ou mais
necessidades.

Qualidade ¢ uma caracteristica que sintetiza e distingue um servico ao satisfazer
necessidades para diferentes grupos de interesse. Este conceito foi adotado por esta

dissertagdo e encontra interseccao entre as diferentes concepgoes tedricas. No entanto, nem

4 MASLOW, Abraham H. A theory of human motivation. Psychological Review, v. 50, p. 370-396, jul. 1943.
Disponivel em: https://psychclassics.yorku.ca/Maslow/motivation.htm. Acesso em: 10 fev. 2026.
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toda caracteristica pode ser considerada sindnimo de qualidade; seja porque nao satisfaz
nenhuma necessidade, seja porque sua existéncia ndo faz sentido. A definicdo de qualidade é&,
portanto, uma constru¢do de acordo com quem a estabelece.

Sdo muitas as pessoas com poder de compor os requisitos em torno dos quais as
caracteristicas de qualidade de um servico sao definidas ou redefinidas. Na atualidade, todas
as bibliografias consultadas convergem para o usudrio® como sendo o grupo de pessoas mais
importantes. Este enfoque humano e estratégico surge como reacao ao enfoque técnico e
operacional de controle de qualidade, o qual tinha nos engenheiros as pessoas que definiam os
requisitos (Camison; Cruz; Gonzélez, 2006, p. 79-83). A partir da década de 1990, com o
enfoque da Qualidade Total, todos os stakeholders sdo considerados no processo de compor

os requisitos de qualidade de um servico.

La perspectiva global que late tras el concepto de calidad total busca no sélo
compaginar la eficacia y la eficiencia, sino garantizar el equilibrio
organizativo focalizandose hacia la creacion de valor para todos los
stakeholders de la organizacion (Camisén; Cruz; Gonzalez, 2006, p. 124,
grifo dos autores).

Entre os stakeholders dos servigos do CRAS, encontram-se os usuarios, cidadaos,
trabalhadores, gestores, conselheiros de controle social e politicos. Os cidaddos podem ser
representados ou serem a mesma pessoa em mais de uma categoria de grupos de interesse,
sendo usuarios e cidaddos ao mesmo tempo ou sendo representados por gestores que cobram
dos trabalhadores que os servigos sejam executados seguindo normativas, as quais foram
estabelecidas a partir novamente da representacdo dos cidadaos pelos conselheiros de controle
social e/ou politicos. Todos sdo cidadaos dos servicos do CRAS, mas nem todos sdo usuarios.

E este interesse publico que faz do debate de qualidade nesta esfera ser muito mais
complexo do que no servigo privado (Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000, p. 25). Para
resguardar estes interesses, existem principios a serem obedecidos pela administragdo publica
na constitui¢do brasileira no artigo 37 (Brasil, 1988), entre eles impessoalidade e legalidade,
os quais conflituam diretamente com conceitos de qualidade ancorados na satisfagao total do
usuario, adaptando-se as suas necessidades e até desejos, com servigos customizados, ou seja,

com experiéncias unicas (Juran, 2017; Las Casas, 2008). Nem o usuario e nem prestador do

5 “Cliente” é a nomenclatura utilizada pelas bibliografias consultadas, voltadas ao debate de qualidade para
iniciativa privada. O cliente da iniciativa privada ¢ denominado usudrio para a politica de Assisténcia Social,
vide Tipificagdo Nacional de Servigos Socioassistenciais, a qual define os servicos da politica ofertados em
territorio nacional.
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servico se escolhem. Os servicos do CRAS sdo para quem deles necessitar, € sdo reclamaveis
enquanto direito.

Isto ndo significa dizer que qualidade de servigo publico ndo precisa estar voltada a
atender as necessidades e gerar beneficios aos usuarios. Deve, mas de forma impessoal,
padronizada para todos os usudrios ou quando muito para grupos de usuarios. O Servico de
Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV) possui uma metodologia diferente, a
depender do publico, em vista de que esse pode ser de criangas de até 6 anos ou de idosos
(Brasil, 2021; Brasil, 2012b). As orientacdes do PAIF recomendam que as atividades nas
oficinas e os contetidos de palestras sejam debatidos com os usudrios, possibilitando-os a
escolher (Brasil, 2012a). Mas ndo ¢ um usudrio escolhendo, ¢ um grupo, e, ainda assim,
dentro das limitagdes técnicas, operacionais e financeiras do municipio. Mesmo os
atendimentos particularizados do PAIF e os Planos de Acompanhamento Familiar ndo sdo
experiéncias de customizagdo de servicos como na iniciativa privada, pois seguem um padrao
para todos os usudrios, dentro das limitagdes do que existem de direitos e servigos publicos a
serem encaminhados.

A Unica customiza¢do possivel legalmente de servico publico é a experiéncia
momentanea da relagdo entre servidor e usudrio; mas que ndo o resumem € nem sua
qualidade. Por mais que sejam seguidas metodologias de execucdo, a padronizagdo ¢
impossivel, muito menos a interpretagdao subjetiva de cada usuario. Nas abordagens teoricas
que enfatizam o momento de execucdo dos servigos, a qualidade ¢ vista como totalmente
dependente deste momento, varidvel para cada usuario e para cada novo contato com o
servico (Las Casas, 2008, p. 06; Rodrigues, 2014, p. 160-170). Sao abordagens voltadas a
satisfacdao dos usuarios.

Mas qualidade ndo ¢ tao variavel e pessoal assim. Como contraponto, existem grupos
de pesquisadores que abordam a qualidade como um processo que ocorre antes, durante e
apods a execucao do servigo, voltado a geragdao de beneficios que respondam a necessidades e
problemas da sociedade (Camison; Cruz; Gonzélez, 2006, p. 175). Para estes, a satisfacao
decorrente do momento de execugdo do servico até contribui para a experiéncia de qualidade
do usuério, mas ndo a resume. Existe o antes e o depois.

A adesdo dos usuarios € um dos aspectos que compdem a qualidade dos servicos e
pode ser influenciada antes mesmo da participagdo efetiva. Isso porque a qualidade ndo se
limita a execucao do servico em si, mas envolve diferentes momentos da experiéncia do
usuario: o que ocorre antes, durante e apos o atendimento. Cada uma dessas etapas contribui

para a construgdo da percepgao sobre o servigo, interferindo diretamente no engajamento e na
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efetividade das agdes propostas. Como afirma Las Casas (2008, p. 15-18), “o resultado de
todas essas intera¢des formara um conceito final, satisfatério ou ndo, por parte dos clientes”.
Ao realizar a gestdo da qualidade dos seus servicos, o CRAS precisa trabalhar
antecipadamente na construcdo da sua imagem perante a comunidade e nas expectativas dos
futuros usudrios: “A feminizagdo da Politica de Assisténcia Social [...] comumente
invisibilizou os homens e o masculino nesses espacos, constituindo-se particularmente num
dos limites a democratizagdo do acesso aos servicos socioassistenciais” (Barbosa, 2013, p.
35). Mesmo que o CRAS consiga convencé-los a participar, a expectativa inicial desses
homens em relagdo ao servico estara fortemente ligada ao contexto de luta de classe, racismo,
machismo e outros sistemas opressores de poder nos quais estdo inseridos. Vulnerabilidades a
serem combatidas principalmente apos a execugao dos servigos.

Memorias de uma experiéncia sdo guardadas e produzem até mudancas na satisfagcdo
no decorrer do tempo, principalmente em servigos que dependem da colaboracao do usudrio
(Camison; Cruz; Gonzalez, 2006, p. 192). Que pese a concepcao sobre a intangibilidade dos
servicos, a qual os resume ao momento da execugdo (Rodrigues, 2014, p 159).
Desenvolvimento de habilidades, aquisicio de conhecimentos, mudancas de atitude so
ocorrem com a participagdo dos usudrios; ndo se trata de um servigo executado com a
passividade do cliente como corte de cabelo da iniciativa privada. As experiéncias, chamadas
de vivéncias para o PAIF e SCFV, devem ampliar as competéncias relacionais (habilidades,
conhecimentos ¢ atitudes) dos envolvidos e de sua rede de contato (Brasil, 2021; Brasil,
2012a). Sao oficinas, palestras, campanhas que visam combater desigualdades sociais,
violéncias, violagdes de direitos, racismo, machismo e outros sistemas opressores. Os
usuarios participam de varios momentos, nos quais no final, ou até mesmo bem depois destes
momentos, podem surgir estas competéncias. E quando surgirem, mesmo sem a presenca do
executor do servigo, vado provocar outras tantas experiéncias de qualidade, uma vez que as
mesmas nao terminam quando surgem.

As competéncias relacionais sdo beneficios que sdo produzidos por uma caracteristica
qualitativa: servi¢o eficaz ou resultado. Segundo Dinsdale, Schmidt e Strickland (2000, p.
63), um estudo produzido pelo Citizens First “revelou que cinco fatores determinantes sio
responsaveis por mais de 70% da variacdo nas avaliagcdes da qualidade de servigos pelos
usuarios: rapidez; conhecimento/competéncia da equipe; cortesia; justica; resultado.”
Resultado ¢ uma das caracteristicas determinantes de um servico de qualidade reconhecida

pelos respondentes de diferentes pesquisas. Ao falar em resultado, cada respondente o pensou
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dentro do contexto do servigo no qual foi usudrio, os resultados considerados como qualidade
para um servico de assisténcia social sdo diferentes dos resultados de um servigo bancério.

Sao muitas as caracteristicas (adjetivos) que qualificam os servigos, agrupadas em
dimensdes por muitos autores. A ferramenta SERVQUAL esta entre as mais utilizadas em
pesquisa de satisfagdo da qualidade de servigos, tanto na iniciativa privada quanto publico,
criado pelos autores americanos Valarie Zeitham, A. Parasuraman e Leonard Berry. Este
instrumento resume as qualidades de um servigo em cinco dimensdes: agilidade,
confiabilidade, empatia, seguranga e tangibilidade (Vaitsman; Rieveres, 2005, p. 602). Cada
dimensao ¢ composta por perguntas: as duas dimensdes com mais perguntas sao empatia e
tangibilidade, sendo que esta ultima se refere a eficdcia e eficiéncia do servico (Camison;
Cruz; Gonzaélez, 2006, p. 920).

Sao caracteristicas diferentes das encontradas no estudo do Citzens First, citado por
Dinsdale, Schmidt e Strickland (2000). Tanto a nomenclatura, como a dimensdo e para quem
se diferem, apesar de serem cinco caracteristicas em ambos estudos. Algumas sdo
semelhantes: “rapidez” e ‘“agilidade”; “cortesia” e “empatia”. Um pouco mais distante em
significado, se encontram: ‘“conhecimento/competéncia da equipe” e ‘“confiabilidade”;
“justica” e “seguranga”. Bem diferentes sdo “resultado” e “tangibilidade”, apesar de esta
ultima conter a eficacia, mas também aborda a eficiéncia, a qual € uma dimensao de interesse
interno, voltado ao custo beneficio. Os cinco (5) fatores trazidos por Dinsdale, Schmidt e
Strickland (2000) sdo mais voltados ao externo, aos cidaddos e aos servigos publicos. As
cinco dimensdes da ferramenta SERVQUAL foram construidas para empresas e adaptadas ao
setor publico.

Matos (2020) utilizou a ferramenta SERVQUAL para avaliar a qualidade dos servigos
de dois CRAS de Santiago no Rio Grande do Sul. E um dos poucos estudos disponiveis nas
plataformas de busca do Brasil, especificos sobre qualidade dos servicos do CRAS. Ele
adaptou vinte e duas (22) perguntas, das quais nao existia nenhuma sobre resultados, como
posto nos quadros dos estudos de Camison, Cruz e Gonzalez (2006) e Vaitsman e Rieveres
(2005). Matos (2020) concluiu que os quinhentos e dez (510) usuarios dos CRAS
entrevistados estdo altamente satisfeitos. As perguntas desta pesquisa abordavam sobre as
instalagdes e as relagdes entre os usuarios e trabalhadores do CRAS. Relagdes para as quais
outras pesquisas ja comprovaram sofrer de viés de gratiddo por parte deste publico, a
assisténcia social ainda ¢ concebida e sentida pelos usuarios como uma politica

assistencialista de solidariedade:
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Rosa, assim como Camila, diz ser uma ‘evangélica pela honra e gloria do
Senhor’ e declara o suporte da crenga religiosa e do CRAS como
mecanismos para lidar com as dificuldades diarias: ‘Primeira coisa
acreditando em Deus [...] O unico meio que eu conhego mesmo é o CRAS e
Deus. Primeiro Deus, depois o CRAS’ (Pinto, 2019, p. 116, grifos da autora).

Existem caracteristica que satisfazem mais usuarios do que cidadaos e vice-versa. A
eficacia (Resultado) e a equidade (Justi¢a) sdo caracteristicas qualitativas que agradam todos
os stakeholders, principalmente os cidaddos (Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000, p. 58). Por
outro lado, agilidade, confiabilidade, empatia e seguranga, sdo experimentadas pelos usudrios,
principalmente no momento da execug¢do do servico em sua relagdo com o local fisico,
sistemas e trabalhadores. Para um cidaddo que esteja preocupado com o combate ao
machismo, pouco importa se existiu um nivel satisfatorio de empatia entre o educador social e
o homem que estava participando de uma oficina para esta finalidade, desde que este homem
no final tenha aumentado seus conhecimentos e habilidades que o faga desconstruir o
machismo, ¢ o que importa. Todavia, a empatia entre trabalhador e usuario pode contribuir
para este resultado, mas ndo ¢ fator determinante. Dinsdale, Schmidt e Strickland (2000)
sugerem que deveriam ser consideradas pesquisas de satisfacao dos cidadaos.

Os servicos com foco em qualidade devem ser desenhados e/ou desenvolvidos a partir
do que ¢ considerado como resultados e outras caracteristicas pelos diferentes grupos de
interesse (Camison; Cruz; Gonzalez, 2006, p. 183;240;282; Juran, 2017, p. 166-176). As
instalacdes, as metodologias de execucdo, os assuntos a serem abordados, o perfil dos
trabalhadores e quem serdao os usudrios devem estar alinhados com estes conceitos de
resultados. O que os diferentes grupos de interesse consideram como resultados, ou quais dos
diferentes resultados de um servico sdo importantes depende do contexto sociocultural destes
sujeitos.

A Tipificagdo Nacional dos Servigos Socioassistenciais (Brasil, 2009¢) traz o portfolio
de servigos da politica de assisténcia social, entre eles os ofertados no CRAS. Sao servigos
desenhados para o fortalecimento de vinculos, em contraponto a praticas assistencialistas. A
Tipificagao foi resultado de debates que aconteceram na academia, entre trabalhadores,
gestores e usuarios, mas nem todos participaram, ¢ dos que participaram, muitos ndo fazem
mais parte. Serd que os grupos de interesse de hoje compreendem o conceito de
fortalecimento de vinculos como quem pensou a tipificagdo? Serd que este resultado

qualitativo, que adjetiva os servigos, continua sendo o mais importante?
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Os resultados sdo as caracteristicas de qualidade que permitem a satisfagao de todos os
grupos de interesse. Para servigos publicos, significa toda a populagdo. Por este motivo, esta
pesquisa de mestrado serd concentrada em debater a qualidade dos servicos a partir do que €
considerado resultado por trabalhadores, gestores e usuarios de trés (3) CRAS do noroeste do
Parana. Resultados com poder de sintetizar e distinguir os servigos do CRAS. Resultados que
sofrem conflitos de interesse entre os diferentes grupos de interesse, tanto relativo ao conceito
de cada um, quanto qual resultado deve ser priorizado e para quem. Se muda o resultado, seu
conceito e beneficidrios, muda os meios para produzi-lo: metodologia, perfil dos

trabalhadores, estrutura fisica e tecnologica.

2.2.1 Concepgoes e conflitos entre beneficios para os usudrios e resolucdo de problemas

sociais para o cidaddo

Na politica de assisténcia social, os conflitos entre diferentes grupos de interesse
fazem parte da sua génese, dos objetivos, do seu objeto de atuacdo. Estes conflitos sdo
comuns em servicos publicos (Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000), porém, nada ¢ mais
conflituoso do que intervir em vulnerabilidades e riscos decorrentes da convivéncia familiar,
comunitaria e social. Até hoje, a politica encontra dificuldade para se desvincular do
assistencialismo ¢, tanto no imaginario da populagio quanto nas praticas de gestores e
trabalhadores (Pinto, 2019, p. 54; Sposati, 2007, p. 447). O assistencialismo faz parte da
historia da sociedade brasileira, tem forte apelo emocional e esta relacionado a valores
conservadores cristaos, a exemplo da solidariedade, e, no minimo, mantém o status quo dos
donos do poder no pais; uma vez que nao confronta as causas das desigualdades sociais,
transfere a culpa para os individuos e ainda gera sentimento de gratidao.

Sao conflitos que comegam com a necessidade de existir a politica de assisténcia
social e seu tamanho. A satisfagdo como métrica da qualidade de servigos da iniciativa

privada busca o aumento do nlimero de clientes. Na assisténcia social, entendida pelo viés de

6 “Assistencialismo” sdo as praticas voltadas a ajudar pessoas que estejam passando por miséria, de forma
temporaria, focando nos efeitos sem combater as causas que estdo nos processos de exclusdo e desigualdade
social. No Brasil e no mundo, historicamente esteve e esta associado a organizagdes religiosas, politicos e
grandes fortunas, como pratica de solidariedade e bondade, as quais garantem um lugar no céu (Brasil, 2008a;
Foucault, 1979; Sposati, 2022). Em resumo, o assistencialismo possui estas caracteristicas: quem se beneficiara
depende do poder de alcance do dinheiro dos doadores e de seus critérios pessoais de quem ¢ merecedor; gera
sentimento de gratiddo em quem esta recebendo, reprimindo criticas e levando a subordinacdo ao doador; a
responsabilidade do doador cessa imediatamente ap6s a doagdo; o beneficio ¢ uma caixinha de surpresa, e
provavelmente ¢ diferente para cada momento, doador e beneficiario; esta disponivel no tempo do doador,
associado a grandes eventos comoventes; focam nos sintomas e ndo nas causas, gerando repeticdo do ciclo de
dominagdo através da exclusdo e desigualdade, bem como mantém o poder do doador sobre o beneficiario.
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politica compensatoria (Sposati, 2007), quanto menos usudrios tiver, melhor (Dinsdale;
Schmidt; Strickland, 2000, p. 42). At¢ mesmo entre os usudrios existe um sentimento de
rejeicdo e culpa por acessar os servigos e beneficios, colocando em conflito a sua performance
de usuario e cidaddo. Para criticar os demais usuarios, se torna um cidaddo carregado de

preconceitos:

Luiz considera que parte da populacdao pobre esta nessa condi¢do por “sem
vergonhice” e por nao saber administrar o pouco que tem: “tem uns que bate
a cabega porque querem”, afirmou. Diante de sua colocagdo, se reconhece
enquanto um pobre “ciente”, tendo em vista que a atual condicdo precaria de
vida que enfrenta tem raiz em uma longa trajetoria de dificuldades: “minha
vida foi muito assim, nossa, foi muito prejudicada”. No entanto, ao ser
questionado do porqué ele considera ter passado pelas situagdes e
dificuldades relatadas, Luiz foi bastante enfatico: “Destino de Deus.
Ninguém pede pra ser pobre, nem ser rico ou miliondrio. Entdo, é pelo que
Deus falou. Isso ai a gente ndo pode fazer nada” (Pinto, 2019, p. 108-109,
grifos da autora).

A performance entre usuario e cidaddo ¢ um meio para se fortalecer vinculos posto nas
metodologias dos servigos do CRAS (Brasil, 2021; Brasil, 2012a). Os usuarios devem
participar de campanhas, conselhos de direitos, constituir e/ou participar de movimentos
sociais ¢ demais espagos onde possa exercer sua cidadania. Nestes momentos, serao
conduzidos a vivenciar todos os conflitos existentes em torno das vulnerabilidades e riscos
sociais, 0s quais serdo detalhados no terceiro capitulo desta dissertagdo. Mas, antes, serdo
compreendidos quais sdo os resultados buscados pela assisténcia social e para quem,
principalmente os relativos aos servigos do CRAS. Resultados que foram definidos e

conceituados dentro de um contexto socio historico de poder materializado no territdrio.

2.3 A politica de assisténcia social: historia, objetivos e concepcdes

As dinamicas de poder da sociedade brasileira do inicio do século XX fizeram surgir
as praticas e instituicdes originarias da politica de assisténcia social que sdo conhecidas hoje.
O Brasil passava por uma crise economica e politica, o café ja ndo sustentava a economia e o0s
demais estados estavam cansados da “politica café com leite”, de alternancia de poder entre
Sao Paulo e Minas Gerais. Acontece a revolucao de 1930 com a chegada do gaiucho Getualio
Vargas a presidéncia da republica. Neste momento, a diversificacdo da agricultura e a
revolucdo industrial ganham forca, fazendo surgir sindicatos. Em 1937, ¢ promulgada a

Constituigdo da Republica Nova: a mesma contempla direitos sociais e coloca em dualismo os
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trabalhadores formais e os informais, considerados como pobres a serem atendidos pelas
institui¢des sociais (Brasil, 2008a, p. 90). Tem inicio a cobertura focalizada da assisténcia,
acessada apenas por trabalhadores formais, assistidos majoritariamente por instituicoes
privadas em detrimento das publicas. E a formalizagio do assistencialismo como politica
publica, decorrente de resposta a miséria da crise de 1930 e como forma de conter conflitos,

uma estratégia contraditoria e usada até hoje, assim retratada por Sposati ef al. (2014):

Com isto as politicas sociais se prestam a reduzir agudizacdes e se
constituem em espago para que o grupo no poder possa, de um lado, conter
conflitos e, de outro, responder ‘“humanitariamente” a situagdes de
agravamento da miséria e espoliagdo de grupos sociais (Sposati et al. 2014,
p. 47).

Em 1938, através do decreto de Lei 525, foi instituido o Conselho Nacional do Servigo
Social (CNSS), como forma de controlar e organizar o poder das institui¢cdes privadas. Trata-
se de um conselho consultivo (Art. 3°), ou seja, ndo € deliberativo como o Conselho Nacional
de Assisténcia Social (CNAS) na atualidade. Vinculado ao Ministério da Educagdo e Satude
(Art. 2°); a maioria das institui¢des filantropicas da época eram Santas Casas de Misericordia’
e colégios religiosos voltados aos pobres. Entre as suas responsabilidades (Art. 4°) estao: “[...]
amparar a pessoa e a familia, uma vez que se encontrem em qualquer situacdo de deficiéncia
ou sofrimento causado pela pobreza ou pela miséria ou decorrente de qualquer outra forma de
desajustamento social” e “estudar a situagdo das institui¢des existentes para o fim de opinar
quanto as subven¢des que lhes devam ser concedidas pelo Governo Federal” (Brasil, 1938,
n.p.).

As institui¢des envolvidas na execugdo da politica e sua forma de receber dinheiro
publico sofreram alteragdes. Com a adog¢do da modalidade fundo a fundo, regulamentada pela
Lei Organica de Assisténcia Social (LOAS) (Brasil, 1993), muito pouco dinheiro ¢ repassado
diretamente as entidades: o CNAS delibera sobre os critérios de partilha dos recursos do
Fundo Nacional de Assisténcia Social (FNAS), os quais sdo remetidos aos Fundos Estaduais e
Municipais, para que nestas esferas se tomem a decisdo de repassar ou nao as entidades da

politica. Pelo mesmo arcabougo legal, Santas Casas e colégios filantrdpicos ndo sdo mais

7 A Santa Casa de Misericordia foi criada em Santos em 1543 (Brasil, 2008a), pertencente a igreja catolica. Foi
a primeira instituicdo filantrépica do Brasil. Segundo Foucault (1979, p. 88-95), existiu um jogo de poder quanto
aos objetivos das instituicdes de satide da idade média: praticavam uma medicina de exclusdo; as instituigdes
ficavam fora da cidade, promovendo um “corddo sanitario autoritario” entre pobres assistidos e ricos livres das
epidemias e impurezas desta classe, € na lei dos pobres a “medicina inglesa comega a tornar-se social”. Sdo
objetivos contraditorios entre assistir ou incluir, mas com fundo de verdade na exclusdo social.
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considerados entidades da politica de assisténcia social. S3o equipamentos da politica de
saude e educagdo, respectivamente.

Com a cria¢do da Legido Brasileira de Assisténcia (LBA), em 1942, mas extinta em
1995, as caracteristicas assistencialistas e machistas se consolidam bem no momento do
génesis da politica de assisténcia social. Foi a primeira institui¢ao filantropica de abrangéncia
nacional, financiada compulsoriamente pela contribuicdo dos trabalhadores (1%) e
empregadores (2%), dirigida por Darcy Vargas, nascendo dai o primeiro damismo (Silva,
2018). Se intensificaram os cuidados femininos com os pobres e miseraveis, num primeiro
momento as familias dos expediciondrios, apds a guerra, com assisténcia a maternidade e a
infancia (Brasil, 2008a). A LBA construiu e manteve maternidades e creches (Silva, 2018, p.
50). Até hoje existem movimentos querendo a volta da Educagdo Infantil a politica de
assisténcia social. A maioria das trabalhadoras da LBA eram mulheres; situacdo que ndo
sofreu grandes mudangas.

O assistencialismo s6 serd combatido legalmente e parcialmente na constituigdo cidada
de 1988. Até entdo, os atendimentos eram para quem contribuia ou no maximo através da
sorte de ser atendido por uma instituicdo filantropica. Com a constituigdo, a qualquer
momento ¢ sem contribui¢do, qualquer pessoa pode acessar a prote¢ao social, vide artigo 203:
“A assisténcia social sera prestada a quem dela necessitar, independentemente de contribui¢ao
a seguridade social” (Brasil, 1988). Por outro lado, ndo se apresenta explicito na constitui¢ao
o combate as causas que levam as pessoas a solicitar assisténcia. A caracteristica central do
assistencialismo ¢ de responder somente aos efeitos e ndo apenas pelo fato de estar associado
a bondade, substituida pelo direito na constitui¢ao. Os objetivos da assisténcia social, postos

no artigo 203, sdo praticamente os mesmos do CNSS e LBA:

I - a protegdo a familia, a maternidade, a infancia, a adolescéncia e a velhice;
II - o amparo as criangas e adolescentes carentes;

III - a promog@o da integracdo ao mercado de trabalho;

IV - a habilitagdo e reabilitagdo das pessoas portadoras de deficiéncia e a
promocao de sua integracdo a vida comunitaria;

V - a garantia de um saldrio minimo de beneficio mensal a pessoa portadora
de deficiéncia e ao idoso que comprovem nao possuir meios de prover a
propria manutencao ou de té-la provida por sua familia, conforme dispuser a
lei;

VI - a redugdo da vulnerabilidade socioecondmica de familias em situagdo
de pobreza ou de extrema pobreza (Brasil, 1988).

As normativas que surgem apds a constituicdo de 1988 va@o conduzir o primeiro

objetivo de protecao social, rumo a uma interpretacdo de combate as causas, rompendo de vez
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com todas as caracteristicas do assistencialismo. Em 1993, com a LOAS, o primeiro objetivo
da politica, posto no artigo 2°, passa a incorporar a palavra “prevencdo” a riscos, os quais
“nao advém de situacdes fisicas, psiquicas ou biologicas, como a saide, mas sim de situagdes
instaladas no campo relacional da vida humana. Isto é, diz respeito aos vinculos sociais”
(Sposati, 2007, p. 449). Para prevenir precisa atuar nas causas, nao basta combater os
sintomas e efeitos. Mas é no artigo 6°A, ao abordar sobre a Prote¢do Social Bésica®, que fica
explicito o rompimento com o assistencialismo, seja pela atuagao voltada as causas, seja pela
oferta continuada de servicos, programas, projetos e beneficios, os quais t€ém como objetivos
o “desenvolvimento de potencialidades e aquisi¢des e do fortalecimento de vinculos
familiares e comunitarios” (Brasil, 1993). Nao se trata de meros acréscimos a politica de
assisténcia social: sdo mudancas de concepgdes, consolidadas em 2009, na Tipificacao
Nacional dos Servigos Socioassistenciais.

O fortalecimento de vinculos familiares, comunitdrios e sociais passa a ser visto como
o resultado do trabalho social com familias (Brasil, 2017, p. 48), como uma forma de prevenir
as vulnerabilidades e riscos sociais (Brasil, 2017, p. 07). Faz parte do direito a convivéncia
familiar, comunitéria e social, posto como capitulo no Estatuto da Crianca e do Adolescente
(ECA). No Estatuto do Idoso, as medidas especificas de prote¢do tém por objetivo o
fortalecimento de vinculos, enquanto que no Estatuto da PCD ha um capitulo sobre o direito a
participagdo na vida publica e politica. No codigo civil encontram-se detalhes dos direitos e
deveres relacionados a convivéncia familiar, do nascimento a morte, € a convivéncia
comunitaria. Para a politica, vinculos fortalecidos significa poder contar com pessoas ¢
instituigdes em momentos dificeis, mas também sem a presenca de violéncias e violagdes de
direitos nestas relagdes (Brasil, 2017, p. 33-34). Enquanto existir vulnerabilidades e riscos
sociais, os vinculos serdo frageis.

Tanto a Politica Nacional de Assisténcia Social (Brasil, 2005) quanto a Tipificagdo
Nacional dos Servigos Socioassistenciais (Brasil, 2009¢) trazem exemplos de vulnerabilidades

€ riscos sociais ao abordarem sobre os usuarios.

[...] familias e individuos com perda ou fragilidade de vinculos de
afetividade, pertencimento e sociabilidade; ciclos de vida; identidades

8 Os servigos, programas, projetos e beneficios da politica de assisténcia social sdo organizados em Protegio
Social Basica (PSB) e Protecdo Social Especial (PSE) (Brasil, 1993, Art. 6°A). A diferenca entre as duas esta no
nivel de risco social que se encontram as pessoas: a PSB, mais voltada a prevengdo e a PSE, voltada a pessoas
que tiverem vinculos rompidos, com direitos violados e vitimas de violéncia. Um homem que cometeu violéncia
contra a mulher deve ser atendido na PSE, enquanto que um homem que apenas queira se livrar do machismo
deve ser atendido na PSB.
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estigmatizadas em termos étnico, cultural e sexual; desvantagem pessoal
resultante de deficiéncias; exclusdo pela pobreza e, ou, no acesso as demais
politicas publicas; uso de substincias psicoativas; diferentes formas de
violéncia advinda do nucleo familiar, grupos e individuos; inser¢éo precaria
ou ndo inser¢do no mercado de trabalho formal e informal; estratégias e
alternativas diferenciadas de sobrevivéncia que podem representar risco
pessoal e social (Brasil, 2005, p. 33).

Em sua maioria, sdo situacdes provenientes dos fendmenos sociais de exclusdo e
desigualdade, que fazem parte das relagdes sociais e provocam mais sofrimento, a depender
do nivel de intensidade destes fendmenos: “[...] grau extremo de exclusdo ¢ o exterminio: o
exterminio dos judeus e dos ciganos no nazismo, a limpeza étnica dos nossos dias. O grau
extremo da desigualdade ¢ a escravatura” (Santos, 1999, p. 04). Estes dois fendmenos podem
se interseccionar para formar sistemas opressores de raca, género, classe social e religido
(Santos, 1999, p. 03-04). A pobreza no texto da Politica Nacional estd como se fosse um
processo de exclusdo, mas também como desigualdade, nada que ndo possa piorar. No
capitulo 3, serdo estudadas as dindmicas de poder provenientes da exclusdo e desigualdade,
que afetam a constru¢do de uma identidade enquanto caracteristica de qualidade para a
assisténcia social e aos servicos do CRAS.

Neste capitulo, ficou evidente a escolha por um (1) dos seis (6) objetivos da politica de
assisténcia social posto na Constituicao Federal de 1988: a protecao social, com o objetivo de
prevenir riscos e reduzir danos, rompe com o assistencialismo, e tem no fortalecimento de
vinculos seu principal objetivo especifico. Os servigos continuados sdo estratégias para atingir
estes dois objetivos. Os demais estdo associados a programas e beneficios, ou sdo objetivos
especificos’ da prote¢do social, assim como o Fortalecimento de Vinculos. Abaixo um resumo
dos demais objetivos:

O segundo objetivo da constituicdo, amparo as criangas ... estd no primeiro que diz
respeito a todos os publicos. Para o terceiro objetivo de integragdo ao mercado de trabalho, foi
criado o programa AcesSUAS Trabalho, com oferta publica ou por entidades de acdes que
“viabilizem a promog¢do do protagonismo, a participagdo cidada, a mediacdo do acesso ao
mundo do trabalho e a mobilizagdo social para a construcao de estratégias coletivas” (Brasil,
2011b, resolugdo 33, Art. 2°). A Resolucao 34 de 2011 do CNAS regulamenta o que ¢ o

quarto objetivo de habilitacdo e reabilitacdo de pessoas com deficiéncia: trata-se de inclusao

9 No art. 2° da LOAS os objetivos postos no mesmo nivel na constitui¢io estio subordinados ao objetivo de
protecdo social, como se fossem objetivos especificos. A LOAS acrescenta mais 2 objetivos no mesmo nivel da
prote¢do social: vigilancia socioassistencial e defesa de direitos, mas no art. 6°A cita a vigilancia como
instrumento da protecdo social. Aqui a vigilancia é subordinada e sequer ¢ um objetivo, apenas um meio.



44

comunitaria (Art. 1°), a ser conseguido através de todos os servigos, programas, projetos e
beneficios da politica (Art. 4°). Historicamente, as Apaes ' ofertam servigos para esta
finalidade. O quinto objetivo se refere ao Beneficio de Prestagdo Continuada (BPC), e o sexto
objetivo a programas de transferéncia de renda. A nivel nacional, chama-se Programa Bolsa

Familia (PBF).

2.4 O CRAS: origem, funcao, trabalhadores e importiancia no contexto da assisténcia

social

Até o ano de 2002, existiam equipamentos publicos semelhantes ao CRAS que
ofertavam os programas, projetos e beneficios da politica, posta como um direito na
constituicdo de 1988, instituida em 1993 através da LOAS (Brasil, 2009a, p. 07). A partir de
2003, estes equipamentos passam a se chamar CRAS, e sdo incentivadas as suas construcoes
no ambito do Plano Nacional de Atendimento Integral a Familia (PAIF). Neste ano, havia 496
CRAS em 402 municipios brasileiros. Em 2004, com a Politica Nacional de Assisténcia
Social (PNAS), o CRAS passou a ser um equipamento do Sistema Unico de Assisténcia
Social (SUAS) e ofertar ndo apenas programas, mas servigos e coordenar a rede de prote¢ao
social basica nos territorios onde estao inseridos (Brasil, 2009a, p. 08). Em 2023, 20 anos
depois, havia 8.641 CRAS em todos os municipios brasileiros (Brasil, [s.d.]a).

O CRAS ¢ o principal equipamento da politica de assisténcia social (Brasil, 2009b, p.
09). Trata-se de um espago fisico onde se ofertam alguns servi¢os da politica, assim como em
outros equipamentos: Centro de Referéncia Especializado em Assisténcia Social (CREAS);
Centros de Convivéncia que podem ser segmentados por crianga, adolescente, juventude,
idoso; Centro Dia; CREAS Pop, para a populacdo em situacao de rua; Casa Lar; Abrigo
Institucional; Casa de Passagem; Residéncia Inclusiva; Instituigdo de Longa Permanéncia
para Idosos (ILPI) — vulgo “asilo” —; e Republicas. Cada um destes equipamentos oferece um
ou mais servicos da politica. Alguns servigos podem ser ofertados em mais de um
equipamento a0 mesmo tempo, por exemplo: o Servico de Convivéncia e Fortalecimento de
Vinculos (SCFV) pode ser ofertado no CRAS ou em Centros de Convivéncia (Brasil, 2009¢).

O CRAS ¢ o unico equipamento no qual todos os municipios devem possuir. Os

demais dependem do tamanho da demanda, interesse politico ou critério adotado pelas

10 As Apaes sdo equipamentos que atendem Pessoas com Deficiéncia (PCD) de diferentes idades, ofertam
servicos das politicas de educacdo, saude e assisténcia social, e para tanto recebem repasses de dinheiro das 3
politicas. Na politica de assisténcia social, costumam ofertar agdes de habilitacdo e reabilitacdo de PCD, Servigo
de Protecdo Social Especial para o PCD e suas familias e Servigo de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos.
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normativas federais. Os CREAS sdo obrigatérios apenas em municipios a partir de 20 mil
habitantes. Dos equipamentos, ¢ o que possui a maior abrangéncia de publico, territorio e
poder sobre outros equipamentos da rede de prote¢ao social basica. Constitui-se como porta
de entrada dos usuarios para a politica (Brasil, 2009b, p. 09). Qualquer individuo ou familia
para ser atendida pela politica deve possuir cadastro unico, o que preferencialmente deve estar
alocado dentro do espagco do CRAS. O PAIF ¢ o servigo da politica com o maior alcance de
publico, servico ofertado exclusivamente pelo CRAS. Trata-se do equipamento com a
responsabilidade de realizar a gestdo territorial e articular a rede de proteg¢@o social basica no
municipio (Brasil, 2009b, p. 22). Outros equipamentos devem estar referenciados'! a ele, até
mesmo os vinculados as entidades. Os CRAS estdo para a politica de assisténcia social assim
como as Unidades Bésicas de Saude (UBS) estdo para a politica de saude.

O tamanho da sua importidncia faz deste equipamento o mais normatizado e
monitorado a nivel federal. At¢é mesmo suas instalacdes fisicas seguem padrdes para se
garantir um minimo de qualidade em todos os municipios. Devem obrigatoriamente possuir
recep¢do com no minimo 12 m?, sala de atendimento para até dez (10) pessoas com tamanho
minimo 12 m?, sala de uso coletivo para até trinta (30) pessoas e tamanho minimo de 35 m?,
sala administrativa com tamanho minimo 20 m?, copa, quatro (4) banheiros, sendo masculino,
feminino, masculino PCD e feminino PCD (Brasil, 2009b, p. 54). Estes espagos sdao para
CRAS com até trés mil e quinhentas (3500) familias referenciadas, realidade de Alto Parana,
Guairaca e Terra Rica, municipios desta pesquisa.

Em 2008, foi instituido o indice de Desenvolvimento (ID CRAS), indicador utilizado
para medir a adequagdo do CRAS aos parametros normativos, organizados em 4 dimensdes:
estrutura fisica, recursos humanos, horario de funcionamento e atividades realizadas (Brasil,
2011b, p. 08). Estrutura fisica € o parametro posto acima. Recursos humanos serao debatidos
adiante. Horario de funcionamento padrdo de servigo publico e atividades realizadas fazem
referéncia ao PAIF, a ser debatido no subcapitulo seguinte, em conjunto da gestdo territorial,
sua principal atividade politica.

A gestao territorial da rede de Protecdo Social Basica (PSB) deve ser realizada pelo
CRAS, assim como o mesmo, juntamente com o Orgdo gestor, deve articular a rede
intersetorial de protecao social (Brasil, 2009b, p. 13-28). A rede PSB ¢ composta pelo CRAS,

Centros de Convivéncia que podem pertencer a entidades e outras unidades que executam

11 Estar referenciado ao CRAS significa receber orientagdes emanadas do poder publico, alinhadas as
normativas do Sistema Unico, estabelecer compromissos e relagdes, participar da definicio de fluxos e
procedimentos que reconhecam a centralidade do trabalho com familias no territério e contribuir para a
alimentag@o dos sistemas da Rede SUAS (Brasil, 2009c¢, p. 22).
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acoes de assessoria e a garantia de direitos ou acdes para a integragdo ao mercado de trabalho.
Estes equipamentos devem prestar seus atendimentos com base nas orientagdes, planos,
protocolos e fluxos elaborados a partir da coordenagdo do CRAS, mas debatidos com todos.
Na pratica, a gestdo territorial ndo faz parte do planejamento do CRAS em alguns municipios
e os integrantes da rede ndo participam de sua elaboragdao (Souza, 2017b, p. 138). Desafio
maior se faz quanto a rede intersetorial de prote¢do social, ao envolver outras politicas
publicas.

Para combater vulnerabilidades sociais presentes nos territorios do CRAS, faz-se
necessaria a integracdo das politicas publicas. Violéncia, racismo, machismo, pobreza e
desigualdade sdo abordadas em diferentes servigos e campanhas destas politicas. O objetivo
da rede de protegao € garantir um minimo de integragdo intersetorial. No entanto, sdo politicas
publicas com objetivos, or¢gamentos e metodologia diferentes. O conflito ¢ evidente e precisa
de mediacdo, funcdo delegada ao CRAS pelas normativas da politica de assisténcia social, a
qual sofre resisténcias pelas demais politicas (Souza, 2017b, p. 140). O sucesso desta
integragdo intersetorial em rede impacta a efetividade dos encaminhamentos, a busca ativa, o
enfrentamento dos motivos que levam ao descumprimento das condicionalidades do PBF,
mas principalmente nos resultados quanto a redugdo dos danos decorrentes das
vulnerabilidades sociais, redugdo esta buscada por toda a rede intersetorial de protegdo social
e ndo apenas pelo CRAS.

Compete ao coordenador do CRAS realizar a gestdo territorial, além de coordenar a
execucdo € o monitoramento dos servicos, programas, projetos e beneficios, bem como a
relacdo com os trabalhadores do equipamento (Brasil, 2009b, p. 66). Deve ser um técnico de
nivel superior efetivo (Brasil, 2011a, p. 31). Ser efetivo garante a continuidade na relacdo
coordenador, técnico e familia; a confianga necessaria para se fortalecer vinculos, objetivo
dos servigos do CRAS que s6 se ganha com tempo. O concurso também ¢ uma resposta aos
vinculos precarizados do inicio da politica em sua concepgao assistencialista, na qual tanto o
trabalho como o trabalhador eram constantemente alterados. Nos trés (3) municipios que sao
objetos desta pesquisa, existem coordenadores dos CRAS. Todos sdo profissionais de nivel
superior, mas em um (1) municipio o vinculo ¢ empregado publico celetista, contratado por
um periodo de tempo.

Apesar da NOB RH SUAS estabelecer que os vinculos dos trabalhadores devam
possibilitar a seguranca e a continuidade necessdria a politica na qual tem por objetivo o
fortalecimento de vinculos, apenas 28% dos 117.376 trabalhadores dos CRAS no Brasil foram

contratados através de concurso publico para servidor estatutdrio (Brasil, [s.d.]a). A maioria,
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72%, possui vinculos frageis: temporario, comissionado, CLT, terceirizado, trabalhador de
cooperativa, outro vinculo ndo permanente e até sem vinculo. Estavam 949 trabalhadores
nesta situacao, provavelmente voluntarios, aos moldes do assistencialismo do inicio do século
XX. Realidade completamente diferente dos 3 municipios objetos desta pesquisa: 78% dos 27
trabalhadores dos 3 CRAS eram estatutarios (Brasil, [s.d.]c). Alto Parand, Guairaca e Terra
Rica possuem possibilidade maior de realizar trabalho social com familias num planejamento
continuado de longo prazo. Os vinculos entre a equipe de referéncia e a politica sao fortes.

A Norma Operacional Basica de Recursos Humanos (NOB RH), retificada pela
Resolucdo 17 de 2011 do CNAS, estabelece quais profissdes regulamentadas podem compor
a equipe de referéncia do CRAS: assistente social, psicdlogo, antropdlogo, economista
doméstico, pedagogo, socidlogo, terapeuta ocupacional e musicoterapeuta, estes sdo 0s
técnicos de nivel superior. No entanto, a fungdo de coordenador ¢ de gestdo, para a qual a
normativa estabelece que podem ser: assistente social, psicologo, advogado, administrador,
antropologo, contador, economista, economista doméstico, pedagogo, socidlogo e terapeuta
ocupacional. O objetivo da normativa ao restringir o quadro de trabalhadores a determinadas
categorias profissionais foi de alinhar o conteido do trabalho com a formagdo dos
trabalhadores.

Por outro lado, nao deixa de ser uma reserva de mercado. Até mesmo as orientagdes
técnicas reconhecem que o objeto do trabalho da politica de assisténcia social é complexo e
exige uma abordagem interdisciplinar para combater vulnerabilidades e riscos sociais (Brasil,
2009b, p. 64). O CRAS deve fazer gestio territorial e ndo pode possuir'? em seus quadros o
profissional de Geografia no qual ¢ referéncia neste tipo de assunto, assim como nao pode
dispor de um estatistico para o processo de vigilancia socioassistencial, a qual faz uso de
pesquisas e base de dados gigantescas.

A quantidade minima de trabalhadores para cada CRAS ¢ determinada de acordo com
o porte populacional. Para municipios de até vinte (20) mil habitantes, porte dos trés (3) que
fazem parte desta pesquisa, sdo necessarios: dois (2) técnicos de nivel superior, sendo um (1)
assistente social e preferencialmente um (1) psicélogo, mais dois (2) técnicos de nivel médio
(Brasil, 2011a, p. 30). As profissdes que compdem o nivel superior foram debatidas no
paragrafo anterior, ja as ocupagdes de nivel médio foram retificadas pela Resolugdo 09 de

2014 do CNAS, ficando restritas ao cuidador social e orientador ou educador social. Sao

12 A Portaria 1043 de 2024 do MDS, em seu artigo 22, veda expressamente o pagamento de trabalhadores que
ndo compdem a equipe de referéncia, de acordo com a NOB/RH com recursos do FNAS.
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ocupacgdes que possuem em suas responsabilidades o contato direto com as familias atendidas
pelo CRAS, auxiliando e substituindo o técnico em atividades menos complexas.

Até 2023, todos os CRAS que sao objetos desta pesquisa possuiam equipe de
referéncia quanto as categorias profissionais e a quantidade acima do minimo obrigatdrio:
Terra Rica e Guairagd, ou quase de acordo com o minimo: Alto Parana (Brasil, [s.d.]c). Em
Terra Rica, havia trés (3) assistentes sociais, dois (2) psicélogos, dois (2) pedagogos e dois (2)
outros profissionais de nivel superior, totalizando nove (9) profissionais de nivel superior,
quando a normativa exige dois (2), ainda que pese Terra Rica disponibilizar equipe volante
para atendimento a populacdo da zona rural. Em Guairagd, havia um (1) assistente social, um
(1) psicologo e dois (2) outros profissionais de nivel superior. Em Alto Parand, havia um (1)
psicélogo e um (1) pedagogo. A normativa obriga que seja no minimo um (1) assistente
social. Ja quanto aos dois (2) profissionais de nivel médio exigidos pela normativa, apenas
Guairaca nao possuia nenhum, enquanto que Terra Rica contava dois (2) e Alto Parana com
trés (3), assim estando dentro das exigéncias.

No Brasil, de acordo com o Censo SUAS 2023, o perfil profissional dos trabalhadores
do CRAS se concentra em trés (3) categorias: profissional de Ensino Médio (31%), sem
formagao profissional (24%) e assistente social (19%). A NOB RH deixa a possibilidade de
outro profissional ocupar a vaga de psicologo, logo os dados mostram que apenas 9% dos
trabalhadores sdo desta categoria, enquanto que 6% sao pedagogos e 7% outros profissionais
de nivel superior. Os assistentes sociais representam 43% dos trabalhadores de nivel superior
no CRAS, os quais, por sua vez, sdo 44%, frente a 56% de trabalhadores de nivel médio e
fundamental. Por outro lado, % dos trabalhadores ndo possuem formagdo profissional, nem
como profissional de Ensino Médio, dado preocupante.

Assistente social do sexo feminino, este ¢ o perfil profissional das trabalhadoras do
CRAS. Tanto no Brasil como nos trés (3) CRAS objetos desta pesquisa, 82% dos
trabalhadores sdo do sexo feminino (Brasil, [s.d.]a). A politica, vista como lugar do cuidado,
afasta os homens e reproduz o machismo estrutural para o qual a mesma tem por objetivo
combater (Muniz, 2011). Na préxima subse¢do, sera discutido o perfil dos usuarios dos
servicos do CRAS, chegando-se a mesma conclusdo em relacdo a feminizagdo. Pode-se
sintetizar o perfil quanto ao sexo das trabalhadoras e usuérias na expressao: “de mulher para

mulher”.
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2.4.1 Servigos ofertados no CRAS: objetivos, usudrios e orientagoes metodologicas que fazem

interface com a qualidade

No CRAS obrigatoriamente se oferta o Servico de Protecdo e Atendimento Integral a
Familia (PAIF) (Brasil, 2009c). Outros podem ser ofertados tanto no CRAS como em Centros
de Convivéncia, em outros equipamentos da politica e até por entidades: Servico de
Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV), concessao de beneficios eventuais,
cadastro unico, Programa Bolsa Familia (PBF) e AcesSUAS Trabalho. PAIF ¢ SCFV sao
servigos continuados normatizados pela tipificagdo, os demais sdo programas e beneficios. O

J4

AcesSUAS trabalho ndo ¢ ofertado nos CRAS objetos desta pesquisa, portanto ndo sera
debatido.

Cada servico do CRAS possui objetivos postos na Tipificagdo, os quais podem ser
compreendidos em hierarquia com os objetivos da Protecdo Social Bésica e da politica. No
artigo 6°A da LOAS (Brasil, 1993), os objetivos da Protecao Social Basica sdo: “[...] prevenir
situacdes de vulnerabilidade e risco social por meio do desenvolvimento de potencialidades e
aquisigoes e¢ do fortalecimento de vinculos familiares e comunitarios”. Estes objetivos
normatizados representam a principal caracteristica de qualidade de um servigo publico,
principalmente para os cidaddos que nao fazem parte da experiéncia direta do servigo. Logo,
interessa explicitar os diferentes enunciados, nomenclaturas e hierarquias entre eles. Trata-se
de uma complexidade dificil de ser compreendida pelos trabalhadores e gestores, quanto mais
para os usuarios e cidadaos.

A Tipificagdo traz trés diferentes nomenclaturas para se referir a objetivos: aquisigoes
de usuarios, objetivos e impacto social esperado (Brasil, 2009c). Todas dizem respeito ao que
se espera que aconteca para os usuarios e cidaddos apds a execugdo dos servicos. O impacto
social estd mais voltado aos cidadaos, a resolver problemas sociais, € seria o primeiro nivel
dos objetivos: prevencdo da ocorréncia de riscos sociais (Brasil, 2009c, p. 09). Este texto ¢ o
mesmo posto como objetivo da Protecdo Social Bésica, vide paragrafo anterior. Ja os
objetivos e aquisi¢des seria o 2° e 3° nivel de objetivos, voltados aos usuarios, a gerar
beneficios e atender necessidades de quem esta sendo atendido diretamente pelo servico:
“vivenciar experiéncias que contribuam [...]” (Brasil, 2009c, p. 08, 14).

Os impactos sociais esperados para o PAIF e SCFV sdo os mesmos:
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- Reducdo da ocorréncia de situagdes de vulnerabilidade social no territério
de abrangéncia do CRAS;

- Prevengdo da ocorréncia de riscos sociais, seu agravamento ou reincidéncia
no territorio de abrangéncia do CRAS;

- Aumento de acesso a servigos socioassistenciais e setoriais;

- Melhoria da qualidade de vida das familias residentes no territorio de
abrangéncia do CRAS (Brasil, 2009c, p. 09).

Acredita-se que, ao combater vulnerabilidades e riscos sociais, esteja contribuindo
para melhoria da qualidade de vida; conceito ndao debatido na politica, posto mais em

enunciados de objetivos, como nos do PAIF:

- Fortalecer a funcdo protetiva da familia, contribuindo na melhoria da sua
qualidade de vida;

- Prevenir a ruptura dos vinculos familiares e comunitarios, possibilitando a
superacao de situagdes de fragilidade social vivenciadas;

- Promover aquisi¢des sociais e¢ materiais as familias, potencializando o
protagonismo e a autonomia das familias e comunidades;

- Promover acessos a beneficios, programas de transferéncia de renda e
servicos socioassistenciais, contribuindo para a inser¢ao das familias na rede
de protecao social de assisténcia social;

- Promover acesso aos demais servigos setoriais, contribuindo para o
usufruto de direitos;

- Apoiar familias que possuem, dentre seus membros, individuos que
necessitam de cuidados, por meio da promocdo de espacos coletivos de
escuta e troca de vivéncias familiares (Brasil, 2009¢, p. 07).

Os objetivos do PAIF possuem praticamente os mesmos textos dos impactos sociais
esperados para este servico, bem como dos objetivos da politica e protecao social basica ja
analisados nesta dissertacdo. Todos levam ao combate das vulnerabilidades e riscos sociais,
através da protecdo social, conseguida pelo fortalecimento de vinculos e acesso a direitos. A
diferenca do texto entre os impactos e objetivos se refere a quem ¢é direcionado. Na descri¢ao
dos impactos o texto ndo situa a quem, e termina indicando ser a todos os cidaddos: “no
territorio de abrangéncia do CRAS”(Brasil, 2009¢c, p. 9). Por outro lado, a familia, enquanto
usudria, ¢ para quem o texto dos objetivos se direciona. Os objetivos gerais do SCFV sao os

mesmos do PAIF, exceto os dois ultimos:

- Possibilitar acessos a experiéncias e manifestagdes artisticas, culturais,
esportivas e de lazer, com vistas ao desenvolvimento de novas
sociabilidades;

- Favorecer o desenvolvimento de atividades Intergeracionais, propiciando
trocas de experi€ncias e vivéncias, fortalecendo o respeito, a solidariedade e
os vinculos familiares e comunitarios (Brasil, 2009c, p. 12).
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O desenvolvimento de sociabilidades ¢ um objetivo que distingue e sintetiza o SCFV,
portanto uma caracteristica de qualidade. Sociabilidades que levardo ao fortalecimento de
vinculos familiares, comunitarios e sociais; objetivo maior tanto deste servico, como do PAIF.
Sociabilidades que devem ser vivenciadas e estimuladas nos encontros do SCFV, através de
percursos formativos (Brasil, 2021). A expressdo “vivenciar experiéncias” inicia o texto da

maioria das aquisi¢des de usuarios'* do SCFV:

Vivenciar experiéncias [...] que contribuam para o fortalecimento de
vinculos familiares e comunitarios;

[...] que possibilitem meios e oportunidades de conhecer o territorio e
(re)significa-lo, de acordo com seus recursos e potencialidades;

[...] pautadas pelo respeito a si proprio e aos outros, fundamentadas em
principios éticos de justica e cidadania;

[...] que possibilitem o desenvolvimento de potencialidades e ampliacdo do
universo informacional e cultural;

[...] potencializadoras da participagdo social, tais como espagos de livre
expressdo de opinides, de reivindicagdo e avaliagdo das acdes ofertadas, bem
como de espagos de estimulo para a participagdo em foruns, conselhos,
movimentos sociais, organizagcdes comunitarias e outros espacos de
organizagao social;

[...] que contribuam para a construgdo de projetos individuais e coletivos,
desenvolvimento da autoestima, autonomia e sustentabilidade;

[...] de fortalecimento e extensao da cidadania;

[...] para relacionar-se e conviver em grupo;

[...] para relacionar-se e conviver em grupo, administrar conflitos por meio
do dialogo, compartilhando outros modos de pensar, agir, atuar;

[...] que possibilitem lidar de forma construtiva com potencialidades e
limites;

[...] de desenvolvimento de projetos sociais e culturais no territdrio e
oportunidades de fomento a produgoes artisticas; (Brasil, 2009¢, p. 14).

As vivéncias a serem experimentadas nos grupos de usudrios estdo postas como
competéncias relacionais nas orientagdes técnicas sobre o SCFV (Brasil, 2021, p. 157). Os
educadores sociais e técnicos devem escolher a competéncia a ser trabalhada e preparar
atividades a serem realizadas. As orientagdes trazem até uma possivel associagdo entre as
competéncias a serem trabalhadas e as vulnerabilidades sociais as quais elas combatem. Por
exemplo: as vulnerabilidades sociais de negligéncia e violéncia fisica devem ser combatidas

através do desenvolvimento das competéncias de resiliéncia, responsabilidade,

13 A tipificagio nacional dos servigos socioassistenciais (Brasil, 2009c, p. 5) conceitua “aquisicdes dos
usuarios” como: “compromissos a serem cumpridos pelos gestores em todos os niveis, para que 0s Sservigos
prestados no ambito do SUAS produzam segurangas sociais aos seus usuarios, conforme suas necessidades e a
situacdo de vulnerabilidade e risco em que se encontram. Podem resultar em medidas da resolutividade e
efetividade dos servigos, a serem aferidas pelos niveis de participagdo e satisfagdo dos usudrios e pelas mudangas
efetivas e duradouras em sua condi¢@o de vida, na perspectiva do fortalecimento de sua autonomia e cidadania”.
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estabelecimento de rotinas, demonstracao de afeto, carinho, cuidado e amor, direitos e
deveres, apropriagdo e cooperagao.

Outras competéncias citadas na orientagdo técnica (Brasil, 2021, p. 157): aprender a
brincar; aprender com a experiéncia; autoconfianca; autoconhecimento; autocontrole;
autoestima; automotiva¢do; autonomia; avaliacdo e interpretacdo dos comportamentos;
comunicacdo afetiva; definicdo de limites; estimulo positivo e brincadeiras; reconhecimento e
respeito aos ritmos; redugdo do estresse; comunicacdo; empatia; resolu¢do de conflitos;
respeito; sociabilidade; participagdo ativa; pertencimento; e viver em redes. Estas
competéncias fazem parte das aquisigdes ou objetivos diretos aos usudrios, as quais sintetizam
e distinguem o SCFV pela concep¢ao normatizadora que o qualifica.

Na pratica, o desenvolvimento de novas sociabilidades fica em segundo plano, como
na constru¢do indireta do texto do objetivo do SCFV exposto anteriormente: primeiro, fala-se
em possibilitar o acesso a cultura, esporte, etc. Depois, fala-se no objetivo deste permitir o
“desenvolvimento de novas sociabilidades”. Tal desvio de finalidade se caracteriza em ofertas
para ocupar o tempo dos usudrios, gastar o dinheiro da politica de assisténcia social em
atividades que sdo da politica do esporte, cultura, trabalho e educagdo (Brasil, 2017, p. 12).
Na maioria dos municipios, no SCFV se ofertam aulas de karaté, ioga, zumba, hidroginastica,
violdo, costura, artesanato, entre outros. Os usudrios ndo reconhecem o servico pelo nome,
mas sim pelas suas atividades em confronto com os objetivos e orienta¢cdes metodoldgicas.

Este distanciamento leva o SCFV a ser ofertado numa concepc¢ao assistencialista, que
ndo combate as causas das vulnerabilidades, reduzindo o seu conceito a pobreza
unidimensional, e esta ao desajustamento social, termo preconceituoso normatizado nos anos
30 e 40, como discutido na se¢do anterior. O Ministério do Desenvolvimento Social (MDS),
responsavel pela politica, ao orientar os Estados e municipios sobre a concepgao de
convivéncia e fortalecimento de vinculos, assim retrata a distdncia entre a proposta, a pratica e

a historia:

Para compreender esse traco inovador, ¢ necessario reconhecer uma tradi¢ao
no trabalho social com familias, em que predominaram palestras
“educativas” de orientacdo, associadas a atividades manuais com vistas a
producdo de mercadorias que, uma vez comercializadas, poderiam gerar
renda as familias. Assim, o trabalho social assumia mais uma caracteristica
de integragdo social, tanto pela via do disciplinamento de comportamentos
quanto pela fragil e precaria inser¢do no mundo produtivo. Conhecida como
uma matriz de “policia das familias”, tal concepcdo, herdada pela politica de
assisténcia social das praticas tutelares e de benemeréncia, expressam uma
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educagdo enquadradora e controladora, que buscava incutir nas classes
trabalhadoras os valores ¢ modos de vida das elites (Brasil, 2017, p. 11).

O pobre ¢ da assisténcia social e esta nesta situacao por sua culpa, por ndo gostar de
trabalhar, estudar, ndo saber cuidar, ndo ter cultura, gosto estético. Este ¢ um preconceito em
relacdo as pessoas que estdo nesta situacdo e também para com a politica, herdada da
concepgdo assistencialista. Ao contrario, a politica de assisténcia social tem por objetivo
combater as causas das vulnerabilidades e riscos sociais, as quais sao construidas nas relagdes
sociais, logo podem ser desconstruidas, principalmente pelos sujeitos que concentram poder
na sociedade (Couto; Yazbek; Raichelis, 2012, p. 71; Teixeira, 2015, p. 233).

Para tanto, os servigos que tém por objetivo o fortalecimento de vinculos devem
atender ndo somente os pobres, mas também a classe média, os ricos. Nao somente a mulher
vitima de violéncia ou da exclusado e desigualdade provocada pelo patriarcado, mas os homens
que se beneficiam deste sistema opressor. Os servigos devem promover uma nova pactuagao
de convivéncia, cobrando mais de quem tem mais poder de produzir vulnerabilidades e riscos,
mas ao mesmo tempo resolvé-los. Os servigos devem produzir resultados para todos cidadaos

e despertar a cidadania nos seus usuarios:

Considero que um dos fatores que gera essa transmutagdo é a atribuicdo
indevida da assisténcia social ao campo “dos pobres e da pobreza”. E este o
campo das culpas, das vitimas e sofredores, dos coitados e dos nao cidadaos.
Somente quando a pobreza for criminalizada, isto €, quando seus causadores
forem apontados, talvez se possa romper com o moralismo milenar que cerca
a questio. A condi¢do de ser pobre ndo gera direitos. E a condicio de ser
cidaddo que os gera. Por consequéncia, enquanto for atribuida a
responsabilidade da assisténcia social ao trato do pobre, ela ndo serd uma
politica de direito de cidadania. Esta ¢ uma das questdoes mais dificeis a ser
enfrentada, pois muda o “polo energético” da assisténcia social (Sposati,
2007, p. 441).

O PAIF, metodologicamente, € o servigo da politica de assisténcia social com alcance
maior de publico, dispondo de agdes para promover o direito de cidadania. Estd dividido em
acoes individuais e coletivas, voltadas a usuarios ou cidaddos. Sao cinco (5) conjuntos de
acoes que organizam o trabalho social com familias: acolhida, ac¢des particularizadas,
encaminhamentos, oficinas e ag¢des comunitarias (Brasil, 2012a). As oficinas do PAIF
diferenciam-se dos grupos do SCFV quanto ao publico e a metodologia, elas sdo para mais de
um membro familiar, ndo sdo agrupam por idade, e t€m o seu conteido menos voltado ao
desenvolvimento de competéncias relacionais € mais voltado ao direito de cidadania. Para

tanto, os usudrios devem participar do seu planejamento, decidindo contetidos a serem
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abordados (Brasil, 2012a, p. 23-37). Tanto as oficinas do PAIF quanto os grupos do SCFV
sdo para o maximo quinze (15) e trinta (30) participantes, respectivamente. Mas s3o as acdes
comunitarias que atingem toda a populacao do municipio: elas estdo divididas em palestras,
campanhas e eventos comunitarios, com o objetivo de fortalecer vinculos comunitéarios e
sociais e combater as vulnerabilidades sociais (Brasil, 2012a, p. 37-41).

Acgdes mais individuais ou coletivas, mais para os usudrios ou cidaddos, as decisoes
destes dualismos escondem perspectivas de poder e impactam diretamente no conceito de
qualidade do principal servico da assisténcia social. Quanto mais individuais e ao usuario,
mais o conceito se aproxima do assistencialismo que atua nos sintomas. Quanto mais coletivo
e voltadas aos cidaddos, mais o conceito se aproxima do fortalecimento de vinculos que atua
nas causas. E desta mudanga de “polo energético” que Aldailza Sposati (2007) defende
quando trata da atribuicdo indevida da assisténcia social ao campo dos pobres. Segundo o
Registro Mensal de Atendimento (RMA CRAS) (Brasil, 2025a), em dezembro de 2023, Alto
Parand, Guairacgd e Terra Rica registraram oito (8) pessoas participantes de palestras ou outras
atividades coletivas: agdes comunitarias. Neste mesmo més, foram trezentos e quarenta e
cinco (345) atendimentos particularizados, noventa e sete (97) visitas domiciliares e vinte e
quatro (24) familias em grupos do PAIF. Apenas Guairagd promoveu a¢des comunitarias, €
apenas Terra Rica realizou grupos com familias. A¢des individuais voltadas aos usuarios
prevalecem nos trés (3) CRAS pesquisados.

As causas da pobreza sdo enfrentadas pelo fortalecimento de vinculos e acesso a
direitos, mas os efeitos precisam de respostas, sob pena desta nova pactuagdo de convivéncia
ser iniciada em condi¢cdes muito desiguais. Ao se encontrarem desiguais, as familias nao
conseguem usufruir nem avaliar a qualidade dos servi¢os publicos (Mioto; Dal Pra, 2015, p.
150), muito menos criticar € negociar seu lugar de mundo numa luta de classes sociais, na
qual a afetividade ndo as deixa perceber a existéncia das desigualdades sociais (Souza, 2017a,
p. 11). O afeto e a confianga, postos em relagdes desiguais, tornam fécil a reproducao de

privilégios e dificultam a sua critica.
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No Brasil, todo brasileiro em vulnerabilidade social tem o direito constitucional a uma
renda basica familiar!®, realizada através de um programa permanente de transferéncia de
renda (Art. 6°). Trata-se de uma conquista pela emenda constitucional 114 de 2021, e ainda
que focalizada dentro de critérios elegiveis, ndo ¢ uma renda minima universal. Mas da passos
rumo a dignidade humana, em que o social precede o economico (Sposati, 2007, p. 442).
Além disso, garante no minimo que as pessoas ndo passem fome, um dos objetivos do PBF
posto no artigo 3° da Lei 14.601 de 2023.

Porém, um (1) dos trés (3) objetivos do PBF postos no artigo 3° da Lei 14.601 de 2023
esta relacionado ao combate das causas da pobreza: “interrup¢do do ciclo da pobreza entre
geracdes” (Brasil, 2023, n.p.). As criancas beneficiarias do PBF, quando adultas, conseguem
melhorar sua escolaridade e renda comparado aos seus pais ou a criangas que nao receberam o
beneficio pertencentes a mesma faixa de renda (Laguinge, 2024, p. 19-22). Segundo este
mesmo estudo, a este fato se associa o aumento de probabilidade destas criangas ocuparem
fungdes melhores remuneradas quando adultas, fato constatado por outros estudos no México
em programas semelhantes ao PBF (Laguinge, 2024, p. 21). Diferentes estudos no Brasil
constataram impactos favordveis as criangas beneficidrias sobre a frequéncia, abandono e
evasdo escolar, mas indiferente quanto ao desempenho escolar medido pela Prova Brasil, o
que nao ¢ ruim diante do perfil do publico (Viana; Cireno, 2018, p. 241-242). Estes estudos
demonstram que a educacdo através das condicionalidades do PBF, somada ao direito de uma
renda minima que d4 poder de barganha junto a empregadores, tem o poder de mudar
intergeracionalmente o ciclo da pobreza.

Os beneficios eventuais complementam o PBF na protecdo mais materializada e
voltada a combater os efeitos. O PBF garante uma seguranga social de renda, e os beneficios
eventuais garantem a seguranga de sobrevivéncia a riscos circunstanciais (Brasil, 2005).
Trata-se de uma oferta tempordria de bens e servigos; apenas para o momento da
vulnerabilidade ou enquanto dure. O decreto 6.307 de 2007 garante que as situagdes de
nascimento, morte, vulnerabilidade temporaria e calamidade publica sejam amparadas por

beneficio eventual (Brasil, 2007). Por vulnerabilidade temporaria se compreende as

14 A lei 14.601 de 2023 que institui o Programa Bolsa Familia (PBF) define o conjunto de beneficios
financeiros que vdo compor o total que cada familia tem direito, a depender de sua composi¢do. Constituem
beneficios financeiros: Renda de Cidadania no valor de R$142,00 por pessoa integrante da familia, Primeira
Inféncia no valor de R$ 150,00 para cada integrante entre zero e seis anos de idade, Variavel Familiar no valor
de R$ 50,00 para cada integrante gestante, nutriz, criangas de 7 a 11 anos e adolescentes (Art. 7°). Caso a soma
dos beneficios ndo atinja o valor de R$ 600,00, o beneficio complementar sera calculado a partir da diferenga
entre os dois, garantindo assim um minimo de R$ 600,00 a todas as familias, mas o valor pode ser muito maior, a
depender dos componentes.
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decorrentes de abandono, violéncia ou falta de condi¢des para suprir a reprodugdo social
cotidiana, a exemplo: alimento, domicilio, documentac¢do. Sdo as chamadas cestas basicas e
aluguel social.

A partir de 2023, a Lei Maria da Penha acrescentou o direito de auxilio aluguel como
medida protetiva de urgéncia a ofendida (Art. 23). Por situagdes como essa de violéncia, esta
proibido estabelecer renda minima para acessar os beneficios eventuais (Brasil, 2018b, p. 34).
Um idoso que ganha trés (3) salarios-minimos, mas que circunstancialmente sofreu violéncia
financeira por parte do filho, apds ter comprometido quase todo seu salario em empréstimos,
pode sim precisar do amparo do beneficio eventual vulnerabilidade temporaria de modalidade
alimento para ndo passar fome, assim como a mulher rica vitima de seu esposo. Isto ndo
significa dizer que qualquer um tem o direito a “cesta basica”, apenas aqueles que estdo
passando fome ou prestes a passar por situagdes alheias a sua vontade.

PAIF e SCFV estao mais voltados ao combate das causas, enquanto PBF e Beneficios
Eventuais aos efeitos. Sdo ofertas que se complementam, mas que concorrem entre si quanto a
preferéncia dos usuarios, cidadaos, trabalhadores e gestores. Em dezembro de 2023, Alto
Parand, Guairaca e Terra Rica possuiam duzentos e setenta e oito (278) familias em
acompanhamento pelo PAIF, quinhentas e vinte e sete (527) pessoas frequentando os grupos
do SCFV (Brasil, [s.d.]a), frente a sete mil, seiscentos e sessenta e sete (7.667) familias
inscritas no cadastro unico, das quais duas mil, setecentos ¢ dez (2710) recebiam o PBF
(Brasil, [s.d.]b) e cento e cinquenta e uma (151) familias acessavam os beneficios eventuais.
O alcance do PBF quanto a quantidade de usuarios ¢ 974% superior ao PAIF, isto que Alto
Parana esta com uma quantidade de acompanhamentos no PAIF (197), bem superior a Terra
Rica (41), indicando um erro conceitual no preenchimento do sistema RMA °. Quando
comparado ao cadastro nico, essa diferenca ¢ ainda maior, sendo este utilizado para acessar
programas federais de outras politicas publicas, a exemplo dos programas habitacionais.
Logo, a demanda de trabalho no CRAS nao ¢ s6 da Assisténcia Social.

Nem todas as pessoas inseridas no cadastro uUnico sdo o publico das acdes
individualizadas do PAIF, mas assim o sdo para as agdes coletivas, principalmente palestras e

eventos comunitdrios, os quais tém por objetivo o fortalecimento de vinculos comunitarios e

15 £ comum os municipios confundirem os conceitos de atendimento com acompanhamento. Ambas as
informagdes precisam ser registradas no RMA CRAS mensalmente. O manual do sistema conceitua
“acompanhamento” como o processo de atendimentos sistematicos e planejados para uma familia, fazendo-se
necessario construir o Plano de Acompanhamento Familiar (Brasil, 2018a), enquanto que “atendimento” ¢ uma
acdo imediata, que termina em curta prazo, em sua maioria no mesmo dia e pode ter varios para uma mesma
familia no decorrer do més, a exemplo de encaminhamentos, orientacdes. “Acompanhamento” esta diretamente
vinculado a quantidade de familias, e “atendimento” esta vinculado a quantidade de acdes.
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sociais e o despertar para a cidadania. Em dezembro de 2023, oito (8) pessoas participaram de
palestras nos CRAS desta pesquisa (Brasil, [s.d.]a) frente a dezoito mil, oitocentos e sessenta
e cinco (18.865) pessoas inseridas no cadastro unico (Brasil, [s.d.]b). Esta diferenca
demonstra o tamanho do desafio quanto as agdes coletivas do PAIF, para as quais todas as
pessoas em situagdes de vulnerabilidade social sao publico, somadas as que nao estdo em
vulnerabilidade, que devem ser chamadas a participar da rede de protecdo as anteriores.

O tamanho do publico potencial do PAIF estd associado as vulnerabilidades quanto a
classe social, raga e género. No Brasil, em dezembro de 2023, havia 53,1 milhdes de pessoas
em situagdo de pobreza, 74,5 milhdes com renda de até %2 salario minimo (Brasil, [s.d.]b),
frente a 203,0 milhdes de brasileiros (Brasil, Censo 2022). Quanto a raga, havia 67,4 milhoes
de pessoas negras, 29,2 milhdes de pessoas brancas, 0,5 milhdo de pessoas amarelas e 0,8
milhdes de indigenas inseridos no cadastro tnico. Os dados proporcionais apontam para 69%
de participagdo das pessoas negras no total do cadastro tnico, frente a 112,7 milhdes de
pessoas negras residentes no Brasil no censo de 2022, representando 55% de participagao.

Quanto ao género, havia 55,2 milhdes de pessoas do sexo feminino (56%) e 42,9 do
sexo masculino (44%) no cadastro unico, frente a 104,5 milhdes (51%) de mulheres no Brasil
no censo 2022. Estes dados indicam uma intersec¢dao de vulnerabilidades no cadastro unico:
mulheres negras pobres. Trata-se da feminizagdo da pobreza, que em sua sombra revela o
abandono masculino e/ou o distanciamento dos homens da politica de assisténcia social.

No cadastro unico, base de dados de familias vulneraveis no Brasil, o “abandono
masculino” se faz presente: sdo 9,1 milhdes de homens conjuges ou companheiros para 32,3
milhdes de mulheres responsaveis familiar. Mais de vinte e trés (23) milhdes de mulheres
vulneraveis no Brasil ndo tem a figura do homem conjuge ou companheiro na sua familia,
caracterizando familias monoparentais chefiadas por mulheres ou familias unipessoais de
mulheres (Brasil, 2023). Estes dados indicam a feminizagdo da pobreza, caracteristica aceita
por muitos pesquisadores, mas que precisa de problematizagdes para realcar especificidades
conforme defende outros.

E necessario dar visibilidade aos homens na politica de assisténcia social,
especialmente na protecdo social basica e no PAIF, que possui alcance preventivo maior junto
aos usudrios. O objetivo ndo ¢ conferir voz ou assisténcia ao estigma do “vilao”, presente em
discursos de algumas profissionais da politica social, conforme apontado por Muniz (2011),
mas garantir protecao social a homens vulneraveis que também sdo vitimas (Barbosa, 2013).
Além disso, destaca-se a importancia de, no ambito coletivo, construir familias e uma

sociedade em que sejam possiveis o cuidado e a convivéncia harmoniosa entre todos os
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integrantes, independentemente do sexo. Familias cujas relacdes de poder sejam mais
igualitarias e horizontais. O PAIF possui exatamente esses objetivos, entretanto, observa-se a
auséncia da presenca masculina, elemento fundamental nessa construcao do fortalecimento

dos vinculos.

2.5 Indicadores de qualidade dos servicos do CRAS: possibilidades diante das

normativas vigentes

“Indicadores” sao medidas que retratam objetos e acdes em determinado momento e
espaco, sendo influenciados pelas dindmicas de poder presentes na sociedade (Jannuzzi,
2005). Tais objetos e acdes podem referir-se a pessoas, familias, organizagdes, politicas
publicas, fendmenos sociais ou conceitos abstratos (Jannuzzi, 2005, p. 138). Em sintese, tudo
o que existe pode ser representado numericamente. Essa representacdo, contudo, pode se
aproximar ou se distanciar da realidade, a depender dos conceitos que fundamentam a
metodologia de elaboracdo dos indicadores, dos instrumentos utilizados na coleta de dados e
dos interesses de poder envolvidos em sua construgdo. J& se discutiu, por exemplo, o viés de
gratiddo presente nas pesquisas de satisfagdo aplicadas a usuarios do CRAS (Pinto, 2019).
Nesta dissertacdo, aprofundou-se o conceito de qualidade com énfase nos resultados, tanto
para os usuarios quanto, especialmente, para os cidaddos, por se tratar de um elemento
distintivo entre o servigo publico e a iniciativa privada. As demais dimensdes da qualidade
também serdo abordadas, ainda que com menor aprofundamento e nivel de detalhamento.

Os indicadores sao ferramentas fundamentais para reordenar e qualificar os servigos
ofertados pelo CRAS (Brasil, 2013c¢), possibilitando a mensura¢do do desempenho, impactos
das acdes realizadas e satisfacdo dos usudrios e cidaddos. De modo geral, os indicadores
podem ser definidos como medidas quantitativas ou qualitativas que permitem acompanhar a
eficacia, a eficiéncia e a efetividade dos servigos socioassistenciais (Jannuzzi, 2005). Sem
indicadores, a subjetividade e pessoalidade tomam conta dos processos gerenciais de
monitoramento, avaliacao, planejamento e decisao relativos aos servigos dos CRAS.

Na politica de assisténcia social, os indicadores estdo postos como instrumentos de
gestdo. Na NOB SUAS fazem referéncia aos planos de assisténcia social, pacto de
aprimoramento, acompanhamento, vigildncia socioassistencial e monitoramento (Brasil,
2013c). Segundo essa normativa, ¢ obrigatorio um capitulo sobre indicadores dentro dos
planos, os quais estardo associados a metas e objetivos. Logo, se os planos deixam vazios

quanto a qualidade dos servigos, sequer indicadores relativos ao tema existirdo. Bombassaro
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(2014), analisando os planos de assisténcia plurianual (PPA) e a Lei Or¢amentaria Anual
(LOA) dos municipios de Cuiabd e Sinop, chegou a conclusdo de que ndo existem indicadores
de resultado e impacto (fins), apenas de insumo e processo (meios). As metas dos planos sao
genéricas, elaboradas a partir do nada, sem indicadores de partida do contexto social, e ndo
possuem um diagnostico socio territorial bem elaborado, e por isso ndo servem para o
controle social (Bombassaro, 2014, p. 146-153). Os indicadores ndo sdo apenas instrumentos
de gestdo para os gestores e trabalhadores da politica, seu uso vai muito além de ser um
adendo de instrumentos de planejamento e envolve outras pessoas.

A necessidade de mensurar a qualidade dos servicos sociais decorre da exigéncia por
maior transparéncia na gestdo publica, permitindo o controle social e a participagdo cidada. O
PAIF tem como objetivo promover o fortalecimento de vinculos sociais € comunitarios por
meio da cidadania (Brasil, 2012a). Os indicadores podem ser um insumo em palestras e
eventos comunitarios com este fim. Neste contexto, sdo instrumentos da operacionalizacao
dos servicos e sdo utilizados por usudrios e cidaddos, em detrimento de seu uso habitual como
instrumento de gestdo voltado a gestores e trabalhadores. No entanto, essa mensuracao
envolve desafios, pois a defini¢do de qualidade no contexto socioassistencial ¢ complexa e
ndo se restringe a aspectos operacionais. Além disso, ha o risco de que a énfase excessiva na
quantificacdo dos servigos acabe por reduzir a compreensdo da assisténcia social a meros
nameros, sem considerar aspectos subjetivos e qualitativos essenciais para a avaliagdo do
impacto das agoes pelas familias e comunidades atendidas.

Retratar vulnerabilidades decorrentes da desigualdade, pobreza, racismo, machismo,
violéncias e violagdes de direito exige uma validacao social diante de dinamicas de poder
conflituosas em torno destes temas (Brasil, 2008b, p. 42). E dificil chegar ao consenso dos
conceitos de cada vulnerabilidade, quais aspectos delas decorrentes devem ser mensurados e
quais indicadores sdo os mais apropriados: “validade ¢ outro critério fundamental na escolha
de indicadores, pois ¢ desejavel que se disponha de medidas tdo ‘proximas’ quanto possivel
do conceito abstrato ou da demanda politica que lhes deram origem” (Jannuzzi, 2005, p. 139).
Este processo de validagdo deve ser construido com a participagdo dos usudrios e cidadaos,
garantindo que sejam aceitos e compreendidos por todos em seu exercicio de cidadania,
principalmente quanto a indicadores fins para os quais as necessidades e satisfacdo das
pessoas estdo a eles associados. Por outro lado, os indicadores meios refletem principalmente
0 “mérito” dos trabalhadores, gestores e politicos.

A qualidade dos servigos ofertados pelo CRAS pode ser analisada por meio de

diferentes tipos de indicadores. Sdo diferentes tipologias e classificagdes de indicadores:
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meios e fins; objetivo e subjetivo; indicadores por temas relacionados as politicas publicas ou
fendomenos sociais; ou indicadores de insumo, processo, resultado e impacto (Jannuzzi, 2005,
p. 144). Os indicadores de insumo retratam os recursos disponiveis e utilizados pela
sociedade, organizagdes, familias ou individuos para realizar uma agdo que resultara ou nao
num resultado e impacto, sendo exemplos de recursos: humanos, financeiros, informacionais,
tecnologicos, culturais. Os indicadores de processo sdo as agdes das quais os insumos foram
utilizados, sendo indicadores relacionados a realizacdo de atividades, oferta de servigos,
volume de atendimento, taxa de atualizacdo cadastral, taxa de adesdo, frequéncia e
permanéncia.

Os indicadores de resultado mensuram os efeitos diretos das acdes implementadas, as
aquisicdes de usudrios postas na Tipificagdo, entre elas o fortalecimento de vinculos,
enquanto que os indicadores de impacto social retratam as transformacdes geradas a médio e
longo prazo na vida dos usudrios, cidadaos e na dindmica social do territdrio sdo indicadores
relacionados as vulnerabilidades sociais, entre elas pobreza.

As caracteristicas dos servigos aceitas como qualidades perpassam todos os tipos de
indicadores. J4 foi exposto nesta dissertacdo as cinco (5) caracteristicas que resumem 70% o
nivel de satisfagdo dos usudrios de servigos: competéncia técnica da equipe, cortesia, rapidez,
justica e resultado (Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000, p. 63). “Competéncia técnica” ¢é
indicador de insumo relativo aos recursos humanos. “Cortesia e rapidez” se ddo no decorrer
da execucao do servigo e, portanto, sio mensuradas pelos indicadores de processo. “Resultado
e justica” estdo associados a indicadores de resultado e impacto social, a depender dos
conceitos e de sua aplicabilidade conforme o servigo publico. Nesta dissertacao, optou-se por
aprofundar o conceito de “qualidade” voltado aos resultados, tanto para usuarios quanto,
principalmente, para cidadaos, considerado como um fator diferencial entre o servigo publico
¢ a iniciativa privada. As demais caracteristicas de qualidade serdo abordadas, porém com
menor aprofundamento.

A rapidez do atendimento no cadastro Unico ¢ abordada no Censo SUAS CRAS
anualmente. Todos os anos os CRAS do Brasil respondem a sessenta e cinco (65) perguntas,
organizadas por doze (12) blocos sobre a estrutura fisica, servigos, beneficios, programas,
gestdo do territorio e gestdo de pessoas (Brasil, [s.d.]a). S3o perguntas para as quais ¢ possivel
construir indicadores de insumo e processo. Nenhuma pergunta traz dados para compor
indicadores de resultado e impacto social. Sdo perguntas sobre as atividades realizadas,
periodicidade, temas abordados, volume de atendimento, tempo de espera, estrutura fisica,

quais agoes e instituigdes sdo articuladas na gestao territorial, além dos dados de RH que sao
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migrados do CADSUAS. A “rapidez”, uma das 5 caracteristicas resumidoras de qualidade, se
faz presente apenas quanto ao cadastro Unico.

Nos CRAS do Brasil, a qualidade quanto a rapidez do atendimento depende do porte
populacional do municipio (Brasil, [s.d.]a). Em 2023, o CRAS de Alto Parana respondeu que
demorava em média cinco (5) dias entre o agendamento ¢ a realizagdo do atendimento para
incluir ou atualizar os dados do cadastro tnico. O CRAS de Guairagd nao realizou
agendamento, ou seja, atendeu no mesmo dia, e em Terra Rica a demora foi de um (1) dia. No
Brasil, entre os CRAS que realizam agendamento a média ¢ de quatro (4) dias, considerando
que nao realizar agendamento a demora ¢ de zero (0) dias. A média entre todos os CRAS do
Brasil foi de dois dias e meio (2,5). Municipios de porte populacional acima de 50 mil
habitantes, principalmente das regides metropolitanas, demoram até 99 dias do agendamento
ao atendimento. Concluindo apenas por uma das caracteristicas que expressam qualidade,
pode-se afirmar que os servigos dos CRAS desta pesquisa sdo de altissima qualidade.
Conclusdo baseada num indicador de processo através da comparabilidade entre os diferentes
CRAS. O usuario pode interpretar diferente, duas (2) horas de espera pode ser o suficiente
para o mesmo avaliar o atendimento como de péssima qualidade. Esta subjetividade que afeta
a percepcao de qualidade ja foi debatida nesta pesquisa: indicadores de satisfagdo do usudrio
precisam ser contextualizados, inclusive quanto ao momento politico (Dinsdale; Schmidt;
Strickland, 2000, p. 28-31), e complementados com outros indicadores.

A comparabilidade territorial e temporal ¢ uma das caracteristicas de um indicador de
qualidade (Brasil, 2008b, p. 42). Os dados do Censo SUAS CRAS, por serem anuais e
respondidos por todos os CRAS do Brasil, permitem ambas as comparagdes, assim como oS
dados do cadastro unico e de outros registros administrativos da politica, entre eles o Registro
Mensal de Atendimento do CRAS (RMA). Dizer que Terra Rica possuia quarenta € uma (41)
familias em acompanhamento pelo PAIF em dezembro de 2023 por si s6 ndo permite
dimensionar se isto ¢ bom ou nao, mas quando comparado com outros municipios do mesmo
porte, chega-se a conclusdes se estd na média, muito acima ou muito abaixo dos demais,
assim como a comparagdo temporal pode apontar para periodos que marcaram a cidade
quanto a vulnerabilidade social ou a mudangas em estratégias do CRAS.

Os dados do Censo SUAS CRAS, RMA e cadastro tnico permitem a constru¢ao de
indicadores de processos relacionados a oferta, os quais fazem sentido num debate de
qualidade dos servicos quando comparados a indicadores sociais de demanda. A
comparabilidade entre oferta e demanda permite minimamente alinha-las quanto ao publico

atendido em quantidade e perfil (Brasil, 2013a). Pode-se elaborar indicadores relativos a taxa
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de cobertura do cadastro unico, PBF, beneficios eventuais, PAIF e SCFV. A taxa de cobertura
do cadastro unico atual ¢ de 140% segundo o MDS, taxa esta comparada a populacdo da
mesma faixa de renda do Censo IBGE 2010 (Brasil, [s.d.]d). A taxa de cobertura do PBF'® foi
de 60% do quinto mais pobre da populagdo no periodo 2003-2018, porém esta cobertura ¢
maior quando comparado ao Beneficio de Prestacio Continuada e aposentadoria da
previdéncia social. Ambas possuiam neste mesmo periodo 46% de cobertura de seu publico-
alvo estimado (Souza, 2018, p. 163-164).

Beneficios eventuais, PAIF e SCFV ndo possuem nenhum estudo e nenhum indicador
de cobertura elaborado e acompanhado pela academia ou pelo governo federal. PAIF e SCFV
tém um perfil de publico-alvo para o qual nenhuma fonte de dados sozinha é capaz de
calcular: vulnerabilidades sociais. No mais, a selegdo deste publico ¢ realizada por escolhas
dos trabalhadores e gestores destes servigos, ao contrario do cadastro tinico ¢ PBF, que
possuem critérios objetivos relacionados a renda per capta. O SCFV, apos reordenamento em
2013, passou a considerar situagdes prioritarias para inclusdo no servigo: situacdo de
isolamento, trabalho infantil, vivéncia de violéncia ou negligéncia, fora da escola ou com
defasagem escolar superior a dois (2) anos, em situacdo de acolhimento, em cumprimento de
medida socioeducativa em meio aberto, egressos de medida socioeducativa, em abuso ou
exploracdo sexual, com medidas de protecdo do ECA, em situagdo de rua e pessoa com
deficiéncia (Brasil, 2013b).

A resolucdo diz que 50% do publico deve ser prioritario, mas 50% pode ser de
qualquer vulnerabilidade social. Poderia, para algumas das vulnerabilidades prioritarias,
buscar o universo de situagcdes no municipio e compard-las aos atendidos, e assim ter uma
taxa de cobertura aproximada do SCFV, porém os dados sdo dispersos em fontes das mais
diferentes instituicdes, a exemplo do Sipia Conselho Tutelar quanto a medidas de prote¢ao do
ECA. A taxa de cobertura de beneficios eventuais na modalidade auxilio natalidade e funeral
pode ser elaborada a partir de dados de concessdao dos mesmos, quando comparados com
dados do registro civil quanto a nascimentos e morte, cruzados com dados de renda per capta.

Ao analisar os dados em sua série temporal, pode-se chegar a demanda potencial quanto ao

16 Para que uma familia receba o PBF é cumprido um processo que vai da inclusdo no cadastro Unico até a
selecdo, o qual demora e fica na dependéncia do orcamento publico. No mais, algumas familias, mesmo sendo
um direito publico, ndo querem ou nao ficam sabendo sobre ele, e outras tantas ndo era publico até a data
anterior do corte para calcular a taxa de cobertura: estavam empregadas, porém na data do corte ou proéximo
ficam desempregadas e passam a ser publico-alvo, no qual ainda ndo procuraram pelos seus direitos ou nao
foram encontradas pela busca ativa do CRAS. Por isso, o PBF nunca consegue atingir 100%, diferente do
Cadastro Unico.
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auxilio natalidade e funeral, estudo necessario para se planejar a oferta futura, um dos
trabalhos da vigilancia socioassistencial (Brasil, 2013a, p 27).

Demanda potencial contemplada pelo indice de wvulnerabilidade das familias
paranaenses (IVFPR) do Programa Nossa Gente do Governo do Parana. Instrumento utilizado
para complementar e/ou mediar as escolhas dos trabalhadores sobre quem deve ser
selecionado (Parand, 2018). O publico-alvo para o acompanhamento familiar pelo Programa
Nossa Gente sdo as 25% das familias com IFVPR mais alto. O indice ¢ calculado a partir de
dezenove (19) indicadores dos dados do cadastro Unico, organizados em quatro (4)
dimensdes: adequacao do domicilio com cinco (5) indicadores; perfil € composi¢ao familiar
com nove (9); acesso a trabalho e renda com dois (2); e escolaridade com trés (3) (Paran,
2018, p 18). Sao vulnerabilidades alcangadas pelo cadastro unico, entre elas: densidade por
dormitorio, razdo entre criangas, adolescente e adultos, renda familiar mensal per capta,
defasagem idade série. Sdo indicadores que sofrem um calculo antes de compor o indice.

O programa Nossa Gente tem uma metodologia de trabalho social praticamente
idéntica ao PAIF, servico tipificado pelo governo federal. O IVFPR sofreu bastante
resisténcia por parte dos trabalhadores do CRAS, segundo os quais retira a autonomia dos
mesmos no processo de selecao das familias e ndo estd inserido nele outras vulnerabilidades
sociais expostas em base de dados de outras politicas publicas, reclamagdes narradas a este
pesquisador enquanto técnico estadual de referéncia para oito (8) municipios na regido de
Paranavai. O IVFPR ¢ um instrumento que expde a taxa de cobertura e a demanda potencial,
mas desperta dindmicas de poder entre os trabalhadores do CRAS pelo mesmo motivo.

A taxa de cobertura pode ser associada a justica enquanto caracteristica de servigos
publicos de qualidade. A politica de assisténcia social ¢ para quem dela necessitar, o
programa de transferéncia de renda ¢ focalizado, logo, acertar quanto ao publico atendido
garante equidade. Porém, ofertar os servigos de acordo com o publico alvo ndo garante o
fortalecimento de vinculos “indicador de resultado”, muito menos a reducdo das
vulnerabilidades sociais “indicadores de impacto”.

Nesta pesquisa, ¢ debatida a qualidade dos servicos enquanto conceito sintetizante,
com foco nos resultados e na atencdo a todos os grupos de interesse, especialmente o cidadao.
Assim, torna-se necessario um indicador que sintetize os resultados dos servicos do CRAS.
Existem diversas possibilidades para a constru¢do de indicadores de insumo e processo a
partir das fontes de dados, algumas das quais foram mencionadas neste capitulo e em outros
desta pesquisa, como o ID CRAS e o IVFPR. A seguir, serdo analisados quais resultados dos

servicos dos CRAS podem ser mensurados por meio de indicadores. O PBF e o beneficio
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eventual ndo serao abordados, pois, além de ndao serem servigos, sdo temas amplamente
pesquisados pela academia e por consultores contratados pelo governo federal. Observa-se a
necessidade de aprofundamento no debate sobre a qualidade do PAIF e do SCFV. Nos
capitulos anteriores, foram analisados os principais objetivos e aquisi¢des de usuarios do
PAIF e SCFV, e sao estes que podem ser transformados em indicadores de resultado:

e Fortalecimento de vinculos;

e Acesso aos direitos;

e Desenvolvimento de competéncias relacionais.

Vinculos fortalecidos permitem apoio em situagdes dificeis e sdo livres de violéncias,
violacdes de direito, abandono e negligéncias (Brasil, 2017, p. 34). Nem todas as relagdes que
as pessoas possuem estdo disponiveis em momentos de vulnerabilidade: desemprego, morte
de um ente querido, separacdes, doenga, entre outros. Na modernidade liquida nesta sociedade
contemporanea, muitos sao os vinculos, principalmente das redes sociais virtuais, mas poucos
sdo encontros com o passado e o futuro, “apenas uma oportunidade unica a ser consumada
enquanto dure e no ato, sem adiamento e sem deixar questdes inacabadas para outra ocasiao”
(Baumann, 2001, p. 91). As pessoas se desfazem de vinculos constantemente, colocando
novas pessoas em suas vidas, as quais novamente podem lhes dar apoio ou ndo e/ou com o
preco de fazer passar por vulnerabilidades. Portanto, o indicador de resultado quanto a
vinculos fortes pode ser composto da quantidade e qualidade de apoio para situacdes dificeis
e/ou pela auséncia de vulnerabilidades e riscos nestas relagdes.

O ecomapa ou diagrama de relagdes ¢ a ferramenta para mensurar tanto a quantidade e
qualidade de apoio quanto a auséncia de vulnerabilidades nas relagdes. O ecomapa ou
diagrama de relacdes consta na metodologia do trabalho social com familias do Programa
Nossa Gente, programa este similar ao PAIF, no qual se desenha as relagdes das familias
atendidas compostas por circulos (instituigdes) e tracos que representam a qualidade do
vinculo: forte, fraco, rompido, inexistente (Parand, 2022). E um trabalho demorado,
dependente da colaboragdo entre trabalhador e usudrio, e sdo interpretagdes subjetivas da
realidade relacional, a qual necessita de constantes atualiza¢des. Porém ¢, ainda assim, restrito
as relagdes institucionais, classificadas como rede de protecao secundaria. Neste diagrama de
relagdes proposto pelo programa Nossa Gente PR, estdo ausentes as relagdes familiares,
comunitarias e sociais da esfera privada, classificadas como rede prote¢dao primadria; grandes
produtoras de protecdo ou desprote¢do social. Nao existe sistema com a capacidade de receber

estes dados e retorné-los através de relatorios e indicadores. O caminho para o indicador de
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resultado quanto ao objetivo de fortalecimento de vinculos passa pelo diagrama de relagdes
informatizado a nivel federal.

Outros caminhos sdo as pesquisas com o0s usudrios e cidaddos para mensurar a
quantidade de apoio e a auséncia de vulnerabilidades nas relacdes. Pode-se perguntar: “com
quantas pessoas vocé pode contar em momentos de crise financeira, emocional e de
conflitos?”. Uma pesquisa do Poder Data realizada em abril de 2023, com duas mil e
quinhentas (2500) entrevistados em 233 municipios brasileiros, apontou que 28% dos
brasileiros tem no maximo um (1) amigo (Karter, 2023). Por outro lado, a auséncia de
vulnerabilidades nas relagdes até pode ser mensurada a partir de indicadores sociais genéricos
relacionados a estas mesmas vulnerabilidades, mas ndo expressam a qualidade do universo
das relacdes de uma mesma pessoa, apenas situagdes que num dado momento algumas
pessoas passaram, a exemplo da violéncia contra a mulher. O mais correto seria perguntar:
“de todas as relagcdes que voc€ possui quantas passam por violéncia, negligéncia, abandono
para um determinado periodo da vida?”. Com esta abordagem, pode-se chegar a conclusdes
do percentual de vinculos com a presenca de vulnerabilidades para um conjunto,
preferencialmente, de usudrios ou potenciais usuarios.

Outras possibilidades sdo as taxas de violéncia, machismo, racismo, pobreza e
desigualdade social, as quais mensuram o impacto social esperado para os servicos do CRAS,
mas dentro de uma concepcdo de auséncia de vulnerabilidades. Podem fazer parte de um
indice de resultado para o objetivo normativo de fortalecimento de vinculos, desde que
combinadas com taxas de pesquisas que mensurem a quantidade de vinculos, como a
mencionada no paragrafo anterior. Estes mesmos meios podem ser utilizados para a
concepgdo de possiveis indicadores para o objetivo normativo de acesso a direitos.

O acesso a direitos ndo pode ser visto como um sindénimo de encaminhamentos, mas
de “efetivagdao do encaminhamento [...] ¢ o efetivo atendimento e inclusdo da familia” (Brasil,
2012a, p. 44). Um dos caminhos seria medir o acesso pela subtragao da populacao menos as
com violagdes de direitos. O conselho tutelar dispde do sistema Sipia para registrar os direitos
violados de crianca e adolescente. A educagdo, enquanto direito universal subjetivo, consegue
mensurar a quantidade de criancas e adolescentes que ndo acessam a rede de ensino. No
entanto, sdo bases de dados restritas a uma faixa etdria. No mais, sdo situagdes que
extrapolam a competéncia dos servicos do CRAS, e ndo depende deste o acesso de toda a
populacgdo a todos os direitos.

Até pode ser elaborado um indicador de impacto social de uma tematica de direito,

mas a efetividade dos encaminhamentos ¢ o melhor indicador de resultado para os servigos do
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CRAS quanto a este objetivo. Novamente, apenas o Governo do Parana, através do sistema do
programa Nossa Gente (Parand, 2018), consegue disponibilizar dados para este indicador, mas
restrito a este programa. No RMA do governo federal, os CRAS respondem mensalmente
sobre o total de encaminhamentos para o cadastro unico, BPC e CREAS, falta para outros
direitos e principalmente sobre a efetividade destes encaminhamentos, dimensionando o
processo e ndo o resultado.

O desenvolvimento de competéncias relacionais ¢ um resultado posto como aquisi¢des
dos usuarios do SCFV (Brasil, 2019b). Trata-se do resultado mais direto, o qual contribui para
o fortalecimento de vinculos. Algumas competéncias relacionais: autoconhecimento,
autocontrole, resiliéncia, empatia, responsabilidade, comunicag¢do, sociabilidade (Brasil, 2021,
p. 157). No capitulo sobre os servigos do CRAS, foram descritas todas as competéncias postas
nas orientagdes técnicas do SCFV. As competéncias sdo uma composi¢do de conhecimento,
habilidades e atitudes. Mensurar o conhecimento que um usuario tem sobre comunicacao
antes e apos participar de grupos do SCFV ¢ até possivel, e poderia ser aplicado um
questiondrio com algumas perguntas, similar a provas da rede de ensino, mas seria custoso
quanto a recursos humanos e quanto ao tempo disponivel do usuério. Para mais, poderia levar
os trabalhadores a adaptar as atividades apenas para dar um bom resultado nas provas de
conhecimento sobre as competéncias a serem avaliadas; viés da adequagao a recompensa.

Ainda assim, faltaria medir as habilidades e atitudes comunicativas, isto para ficar
apenas em uma (1) das competéncias relacionais. Para mensurar as habilidades, seriam
necessarias as mais diferentes vivéncias nas atividades propostas nos grupos, diante das quais
os trabalhadores e os outros usudrios fariam suas avaliacdes subjetivas. Mensurar atitude seria
mais subjetivo ainda, esta pode mudar o tempo todo a depender de fatores emocionais e
sociais. O mais viavel seria elaborar um indicador que medisse apenas o conhecimento sobre
as competéncias relacionais, dos quais os usudrios possuem antes e depois de serem
atendidos, ainda assim restrita a algumas. De igual modo, seria interessante se esta prova de
conhecimento de competéncia estivesse disponivel no sistema Sisc SCFV do governo federal.

O indicador de resultado mais apropriado para resumir a qualidade dos servigos do
CRAS seria aquele com a capacidade de mensurar a qualidade dos vinculos interpessoais,
familiares, comunitarios e sociais dos usuarios atendidos pelo PAIF ¢ SCFV. Nos vinculos
fortes, estdo presentes a efetividade dos encaminhamentos, competéncias relacionais, mais
fatores externos relacionados a auséncia das vulnerabilidades sociais. Vale reforcar a critica
de pesquisadores a politica ao adotar o viés meritocratico do desenvolvimento de

competéncias, visto como continuidade das praticas assistencialistas do inicio do século XX
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(Teixeira, 2015, p. 233). Assim, o indicador de qualidade dos vinculos ¢ o que mais se
aproxima de mediar e a0 mesmo tempo expressar as dindmicas de poder da sociedade em
torno da qualidade dos servigos do CRAS, desde que nado restrito apenas aos vinculos entre
usuarios e instituigdes, mas envolvendo principalmente os vinculos diretos e indiretos com
quem tem poder na sociedade.

A construcdo de indicadores eficazes para a avaliacdo da qualidade dos servicos do
CRAS também depende de fontes de dados confidveis e acessiveis. Entre as principais fontes
estdo os registros administrativos, como prontudrios e relatérios de atendimento, que
oferecem uma base quantitativa sobre a execucao das atividades. Além disso, o Cadastro
Unico para Programas Sociais (CadUnico) e o Censo SUAS do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome (MDS) sdo fontes
essenciais de dados que possibilitam acompanhar a evolu¢do dos servigos publicos em nivel
nacional, estadual e municipal.

Contudo, a coleta de dados quantitativos ndo deve ser a Unica estratégia; metodologias
qualitativas, como entrevistas e grupos focais com os usudrios e profissionais, também sao
fundamentais, até para a constru¢do do diagrama de relagdes. Esses métodos permitem uma
compreensao mais aprofundada dos resultados do servigo, proporcionando um olhar mais
sensivel as experiéncias e desafios enfrentados pelos usuarios e, assim, contribuindo para uma
avaliagdo mais robusta e condizente com as necessidades reais da populacio atendida.

Dessa forma, a adog¢do de indicadores bem definidos pode contribuir para o
aperfeicoamento dos servigos socioassistenciais, proporcionando subsidios para a tomada de
decisdes mais informadas e alinhadas as necessidades das familias e comunidades atendidas.
Entretanto, ¢ fundamental que essa mensuracdo nao se limite a légica burocratica, mas que
seja acompanhada por reflexdes criticas que levem em conta as especificidades do trabalho

social e o compromisso com a garantia de direitos.
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3 O TERRITORIO E AS DINAMICAS DE PODER NA QUALIDADE DOS
SERVICOS DO CRAS

A qualidade dos servicos pelo CRAS ndo pode ser compreendida de maneira isolada,
como uma simples aplicacdo de normas ou procedimentos técnicos. Ao contrério, ela esta
intrinsecamente ligada ao contexto social e politico em que esses servigos sao oferecidos,
especialmente as relagdes de poder presentes no territorio. O territorio, entendido aqui como
um espago socialmente construido, ndo ¢ apenas o espago fisico onde os servigos acontecem,
mas um campo de disputa e negociagdo entre os diferentes atores sociais — trabalhadores,
usuarios e gestores.

Diante disso, ¢ preciso refletir: os servicos atuam sobre as causas ou os efeitos das
vulnerabilidades? Estdo voltados ao fortalecimento de vinculos, ao acesso a direitos, a
garantia de renda ou a provisdo de beneficios? Essas decisdes ndo sdo neutras; dialogam com
normativas, praticas institucionais, disputas politicas e debates académicos. Envolvem
verdadeiras guerras de narrativas em torno da desigualdade social, da pobreza, do racismo, do
machismo, das multiplas formas de violéncia e das demais expressdes da vulnerabilidade
social.

Em ultima instancia, cabe perguntar: a quem interessam as decisdes que definem o que
¢ considerado qualidade nos servigos ofertados pelo CRAS? Que relacdes de poder as

atravessam ¢ sustentam?

3.1 As relagdes de poder no contexto de vulnerabilidade social

Para compreender as disputas em torno da qualidade dos servicos do CRAS, ¢
fundamental aprofundar a analise sobre as relagdes de poder que atravessam esses servigos.
Tais relagdes ndo se manifestam apenas de forma institucionalizada, mas também no
cotidiano dos atendimentos, nas decisdes técnicas e nas interagdes entre trabalhadores e
usuarios. Nesse sentido, os aportes teoricos de Michel Foucault oferecem importantes
contribuic¢des para refletir sobre como o poder opera de forma difusa, capilar e relacional nos
territorios e nas politicas publicas de assisténcia social.

Para Foucault (1979; 2008), o poder surge de um processo relativo e relacional,
independente da vontade dos sujeitos em exercé-lo. Ele € parte intrinseca de todas as relagdes

— sejam racionais ou afetivas, entre pessoas ou entre grupos e organizac¢des (Foucault, 2008, p.
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04-05); nao existe relagao social sem a producao de poder. Os contatos entre as pessoas geram
um campo de for¢as no qual ninguém controla ou encerra esse processo, € 0s sujeitos apenas
se apropriam dele em determinado tempo e espago (Foucault, 2008, p. 05-06). O poder ¢ esse
campo de forcas, com inicio e fim em si mesmo, que opera por meio de mecanismos que se
retroalimentam. Para compreender sua genealogia, ¢ preciso desvincula-lo da figura do sujeito
(Foucault, 1979, p. 04-07).

Logo, “o poder nao se aplica aos individuos, passa por eles” (Foucault, 1979, p. 183).
Ninguém possui o poder de forma permanente; ele apenas ¢ exercido de modo localizado no
espaco e no tempo. E, se nenhuma das partes envolvidas o exerce, um terceiro sera atraido por
esse campo de forgas e serd revestido pelo poder.

Campos de forca, que Raffestin (1993, p. 53) denomina como campos de poder, sdao
espacos onde ocorre a “[...] formag¢do, acumulagdo, combinagdo e circulagdo da energia e da
informacao [...]” (Raffestin, 1993, p. 54). A energia e a informacao fazem parte das relagdes
e sdo também os meios pelos quais o poder ¢ exercido. Uma ndo existe sem a outra; mesmo
na comunicag¢do oral, ¢ necessaria energia para que a informacao circule. Como afirma
Raffestin (1993, p. 54), “o espaco-tempo relacional ¢ organizado pela combinacdo de energia
e informagdo”. Esses elementos encontram sua origem na populagdo, no espago € nos
recursos, e nestes projetam sua finalidade de dominagao (Raffestin, 1993, p. 58). Para que o
poder se mantenha, ¢ necessario que ele se materialize e se concretize, garantindo a
continuidade do seu ciclo.

Em outra vertente, o poder ¢ compreendido como sinénimo de dominagdo, conforme a
concepcdo de Max Weber. Para o autor, poder “significa toda probabilidade de impor a
propria vontade numa relagdo social, mesmo contra a resisténcia dos outros” (Weber, 1994, p.
33). Probabilidade que deve encontrar obediéncia do outro lado, que pode ser em funcao do
poder do dominador, e/ou por motivos relacionados ao dominado. Os motivos da submissao
vao “desde o habito inconsciente até consideragdes puramente racionais, referentes a fins”
(Weber, 1994, p. 139), e pode ser “dissimulada por uma questdo de oportunidade, exercida na
pratica por interesse material proprio ou aceita como inevitavel por fraqueza e desamparo
individuais” (Weber, 1994, p. 140).

Para que essa dominagdo seja mantida, deve existir uma crenga por parte do dominado
na legitimidade do dominador, o que Weber divide em trés tipos: racional, tradicional e
carismatica. A legitimidade racional esta relacionada a legalidade, ao direito e ao Estado,

sendo a mais coletiva das trés. A tradicional se vincula a familia, religido e costumes. Ja a
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carismatica “¢é baseada na veneracao extracotidiana da santidade, do poder heroico ou do
carater exemplar de uma pessoa [...]” (Weber, 1994, p. 141), sendo a mais pessoal das trés.

Assim, poder para Weber ¢ a influéncia de um sujeito sobre o outro, enquanto que
para Foucault ele ¢ um campo de forcas em constante movimento, e para Raffestin ¢ a
circulacado de energia e informacdo que sustenta essas relagdes. Apesar das diferencas
conceituais, todos concordam que o poder perpassa as relagdes sociais.

Nas bibliografias estudadas aparecem muitos meios de se exercer, atingir ou ser
escolhido pelo poder. Bourdieu (1989, p. 08) pesquisou sobre o poder simbolico, exercido
através dos “sistemas simbolicos: arte, religido e lingua”, os quais tornam possivel a
integracdo e o consenso social sem o uso do poder fisico e econdomico (Bourdieu, 1989, p.
10). Baumann, com seu poder liquido, debateu a influéncia da individualiza¢dao na sociedade
contemporanea, a qual tem como técnicas de poder “a fuga, a astucia, o desvio e a evitagao
[...]” (Baumann, 2001, p. 15), utilizadas em fun¢do da e para a desintegracao social, um fim
que dé poder nesta nova ordem mundial (Baumann, 2001, p. 18).

Foucault, com seus conceitos de poder disciplinar e poder de relagdes produtivas,
estabeleceu uma complementariedade entre técnicas de poder repressiva, que limita e nega, e
técnicas que “induz[em] ao prazer, forma saber, produz discurso” (Foucault, 1979, p. 07-08).
Na mesma linha, Baumann (2001, p. 83) fala em seducao como “disfarce do livre-arbitrio, em
vez de revelar-se como forga externa”. Todos estes meios sdo influenciados pelos regimes de
verdade, a que a populagao ¢ submetida “pelo poder a producao da verdade e s6 pode-se
exercé-lo através da produgdo da verdade” (Foucault, 1979, p. 180). Até mesmo os desejos,
principalmente o sexual, e a violéncia — considerados meios instintivos e primitivos de se
exercer o poder respectivamente — sofrem influéncia dos regimes de verdade.

A violéncia enquanto instrumento de poder se alimenta dos discursos de verdade para
criar o interdito e o rejeitar através de um processo de exclusdo (Santos, 1999, p. 02-03).
Criam-se historicamente verdades desqualificantes nas quais pessoas ou grupos de pessoas
passam a ndo existir enquanto sujeitos, sendo transformadas em objetos: “no caso do racismo,
o principio de exclusdo assenta na hierarquia das ragas [...]. No caso do sexismo, o principio
da exclusdo assenta na distingdo entre o espago publico e o espago privado [...]” (Santos,
1999, p. 03), o qual também cria uma hierarquia de papéis entre homem e mulher. E um tipo
especifico de dominagdo de dissidentes, que produz um campo de forgas acessado de forma
muito desigual entre os envolvidos. Transforma o sujeito dominado em objeto, dependente,
passivo, “isto ¢, ndo ha mais ‘capacidade de autodeterminagdo para pensar, querer, sentir e

agir’” (Albuquerque, 2019, p. 65).
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Um processo de exclusdo que vai se escalonando até chegar no seu extremo: “o
exterminio dos judeus e dos ciganos no nazismo, a limpeza étnica dos nossos dias” (Santos,
1999, p. 04). A violéncia precisa ser aceita para se consolidar enquanto poder, “regimes de
verdade” que explicam os motivos iniciais que levaram o dominador a aplicé-la e os motivos
para os dominados aceitarem a sua nova condi¢do sem resistir com mais violéncia.

Para Foucault (2008), o Estado ¢ o maior acumulador de energia e informagdes que
produz poder na sociedade. Se utiliza até mesmo da violéncia como forma de poder
repreensivo, quando as leis ndo sdo mais aceitas ou reconhecidas, as quais possuem 0 mesmo
objetivo limitador (Foucault, 2008, p. 60-61), porém mais carregadas de informacdes,
enquanto a violéncia se utiliza principalmente de energia. O Estado, ao se utilizar da
violéncia, a faz com a justificativa de garantir a seguranca publica de sua populacdo ou a
soberania nacional de seu territdrio. De igual modo ao se instituir leis. No entanto, estas
ultimas complementam-se com verdades mais positivas e produtivas: desenvolvimento
socioecondmico e cultural. Mas o que ¢ seguranga e para quem, o que € progresso € para
quem faz parte de um jogo de forgas entre as classes.

Os “regimes de verdade” por detras destes objetivos e conceitos escondem as relagdes
de forca, as quais sdo constituintes do proprio Estado: “condensagdo material e especifica de
uma relacdo de forcas entre classes e fracdes de classe” (Poulantzas, 1980, p. 148). Os
interesses da classe e das fragdes da classe!” dominante s3o materializados num jogo de forgas
em cada aparelho do Estado — ministério, departamento, institui¢do. A depender de quem esta
na frente de um ministério, o bloco da classe dominante pode transferir partes da competéncia
deste para outro ministério no qual o dirigente se alinha com seus interesses, entre outras
estratégias de dominagdo: diminuir orgamento (Poulantzas, 1980, p. 153-154). O Estado nao ¢
totalmente passivo diante do poder da classe dominante — Estado coisa —, nem possui
autonomia absoluta — Estado sujeito — (Poulantzas, 1980, p. 147-153). Trata-se de uma
concepcao de interdependéncia de forgas, no qual o Estado tem relativa autonomia em relacao
aos interesses das classes e fragdes de classes dominantes, mas ¢ influenciado principalmente

por ela, tanto a partir de dentro como de fora.

17 Segundo Poulantzas (1980, p 146-153), a classe dominante ndo compde um bloco tnico de interesses, até
pelo seu principio de acumulagdo e concorréncia levam a conflitos entre uns e outros, principalmente entre o
capital monopolista e ndo monopolista, afinal para ser monopolista tem que eliminar ou fundir empresas ndo
monopolistas. Logo, a classe dominante ¢ dividida em fragdes, as quais tentam exercer sua influéncia nos
diversos aparelhos do Estado. Nesta disputa interna da classe dominante, o Estado consegue exercer uma certa
autonomia, atuando nos vazios e na mediagdo destes poderes.
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Segundo Poulantzas (1980), o Estado produz e reproduz internamente as mesmas
relagdes desiguais de forga existentes na sociedade. Essa reproducdo ocorre, sobretudo, por
meio da atuacdo dos servidores publicos, que levam para dentro do aparelho estatal os
conflitos e interesses das classes sociais das quais pertencem ou para as quais se alinham. Em
sua maioria, esses servidores fazem parte da pequena burguesia, composta por membros da
classe média que, através da meritocracia e dos concursos publicos, ocupam posigdes estatais
estratégicas. Essa classe constitui, segundo o autor, uma base importante de sustentacao da
ordem dominante e atua como mediadora na manuten¢do da hegemonia da classe dominante
(Poulantzas, 1980, p. 147-178).

Mesmo quando alguns segmentos do funcionalismo estatal se colocam ao lado das
classes populares, tendem a posicionar o Estado como uma instancia neutra ou superior as
disputas de classe, reproduzindo uma logica de “descolonizagdo institucional” que, na pratica,
acaba por dificultar a participagdo e a intervengdo popular. Evita-se o debate sobre classe
social para ndo tocar nas narrativas que denunciam privilégios e desigualdades, o que,
implicitamente, favorece a manutencdo de aliancas com a classe dominante. Parte dos
servidores publicos vé a si mesma como situada acima tanto das contradi¢des do capitalismo
quanto das supostas “limitacdes” das classes populares — estas percebidas como carentes de
mérito ou capacidade. Acreditam, assim, estar oferecendo uma espécie de “receita de bolo”
com sabor meritocratico, que permitiria a ascensao social daqueles considerados desprovidos
de competéncia ou esforco individual (Poulantzas, 1980, p. 180).

Alguns servidores da politica de assisténcia social reproduzem o moralismo da elite
para com os pobres: “quase sempre o adjetivo tem como principio desvalorizar, subalternizar
os sujeitos, destituindo-o da condi¢@o de cidadao” (Couto; Yazbek; Raichelis, 2012, p. 71).

Eir6 (2019) realizou uma pesquisa ao longo de trés anos no municipio de Angico, no
Ceara, com o objetivo de analisar a interagdo entre assistentes sociais e beneficiarios do
Programa Bolsa Familia (PBF). A conclusdo da autora foi categorica: “a abordagem escolhida
neste estudo permitiu reconhecer as representagdes das assistentes sociais sobre a moral dos
gastos das familias beneficiarias™ (Eir6, 2019, p. 624). Embora as familias tenham autonomia
para decidir como utilizar os recursos recebidos pelo programa, as assistentes sociais da
cidade elegeram quatro categorias de despesas consideradas ‘“‘aceitaveis”: criancas, casa,
atividades produtivas e bem-estar da mulher (Eir6, 2019, p. 625-626). Para essas
profissionais, ¢ inaceitavel que o beneficio seja destinado a compra de itens como

motocicletas, televisores ou aparelhos de DVD.
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Como discutido anteriormente, os “regimes de verdade” que sustentam as tentativas de
interven¢do por parte das assistentes sociais na autonomia das familias precisam ser
minimamente expostos. Recomenda-se que as mulheres sejam as responsaveis familiares do
PBF (Brasil, 2022). Numa logica linear, faz sentido gastar-se consigo mesma:
empoderamento feminino. As criangas sdo vistas como as mais vulneraveis em situagdes de
pobreza (Brasil, [s.d.]e), e associadas a prote¢do maternal das responsaveis familiares pelo
PBF. A casa faz referéncia ao lugar de mulher, reproducdo do machismo no qual estas
mesmas assistentes sociais devem combater, mas fazem parte desta sociedade e delas nao
conseguem se dissociar nem enquanto profissionais. E, ao elegerem atividades produtivas
como prioridade de gastos, estdo associando ao objetivo do PBF de combater a pobreza, como
se a causa desta fosse apenas pelo viés da individualidade e do esforco meritocratico. E
importante ressaltar que esta pesquisa foi realizada entre 2013 e 2015 (Eiro, 2019), quando o
valor médio do beneficio era de R$ 167, 56 por familia ¢ a economia brasileira estava em alta.
Mas, ainda assim, as lojas de moto se espalhando pelas “cidadezinhas™ do interior do Ceara
eram consequéncias do PBF.

Existe um jogo de poder quanto a distribuicdo de responsabilidades entre Estado,
sociedade, familia e individuos para com os objetivos da politica de assisténcia social e da
republica federativa do Brasil, entre eles o combate a pobreza e o fortalecimento de vinculos.
Jogo este que caminha historicamente para a individualizagdo desta responsabilidade. Um
regime de verdade construido externamente, no qual atinge todas as politicas publicas: “eles
ouvem diariamente que o que esta errado em suas vidas provém de seus proprios erros, foi sua
propria culpa e deve ser consertado com suas proprias ferramentas e por seus proprios
esfor¢os” (Baumann, 2001, p. 69). As pessoas consomem diariamente produtos, servigos, que
produzem e interferem nos seus desejos, querer e identidade, os quais sdo fontes inesgotaveis
e intensas de poder, associadas ao individualismo e canalizadas para organizagdes globais, as
quais interferem na autonomia econdmica e social dos paises (Bauman, 2001, p. 40;51;72-73;
81;94), vide as polémicas das bigs fechs nestes ultimos anos.

O individualismo ¢ uma estratégia de poder da atual classe dominante global frente ao
coletivismo associado aos Estados. E mais facil dominar um individuo inferior quanto ao
poder, que enfrentar um coletivo organizado. Nesta perspectiva, o individuo ou no maximo as
familias passam a ser responsaveis maior pelo combate a pobreza, desigualdade social,
violéncia e violagao de direitos nas quais sofrem.

No Brasil, a politica de assisténcia social e leis de garantia de direitos de crianga,

adolescente, idoso, mulher, PCD, igualdade racial sdo instrumentos que avangcam na presenga



74

do Estado no interior das familias. Avangam no sentido de limitar o poder dos mais fortes
sobre os mais fracos dentro deste espago, réplica da constru¢do social deste tipo de
instrumentalizagao do poder (Ferreira et al., 2020). Existem movimentos e organizacdes da
sociedade civil que lutaram desde o fim da ditadura para implantar estas pautas no arcabougo
legal e na execugdo de politicas publicas. Quase sempre apos um grande evento comovente,
estes grupos conseguem vitorias junto ao parlamento brasileiro'®. Mas esta presenca do
Estado no interior das familias € vista como excessiva por alguns grupos relacionados a
pautas conservadoras e insuficiente por grupos que defendem protecdo social com maior
participacao do Estado.

Para Teixeira (2015), as praticas informais de protecdo por parte das familias em
funcdo da auséncia do Estado sdo formalizadas através dos servigos: “a politica ndo ¢ vista
como suporte, como agdes de cuidados, de apoio as familias, mas como mecanismo que
despertard e habilitard, através do trabalho com familias, suas fun¢des de protecdo social”
(Teixeira, 2015, p. 226). Sao conflitos quanto ao tamanho da responsabilidade entre Estado,
familia, sociedade e individuos, onde todos participam em condi¢des desiguais da producao,
acumulagdo e distribuicdo de poder. Logo, todos tém responsabilidade de repactuar este
processo, principalmente quem tem mais.

A classe alta possui tanto poder quanto o Estado, tanto externamente quanto
internamente a este (Poulantzas, 1980). Quase nunca ¢ responsabilizada pelas
vulnerabilidades sociais, seja em relacdo aos aspectos diretamente ligados ao dinheiro — como
a pobreza e a desigualdade social —, seja em relagdo aos aspectos relacionais, como as
diversas formas de violéncia e violagdes de direitos (Couto; Yazbek; Raichelis, 2012, p. 71;
Sposati, 2007, p. 441).

Mesmo quando, em pesquisas, essa mesma elite demonstra preocupacdo ao associar
pobreza e desigualdade com o desafio da consolidagdo democratica do pais, ndo se reconhece
como parte do problema. Pelo contrdrio: “no entanto, o paradoxo surge na medida em que

essa mesma elite ndo se vé como parte do problema e credita no Estado e na sua ‘falta de

18 Em 2014, 0 menino Bernardo Boldrini foi assassinado pelo seu pai, médico, e sua madrasta, através de uma
superdosagem de medicamento, numa cidade pequena do interior do Rio Grande do Sul, causando enorme
repercussao na midia brasileira. Neste mesmo ano, foi promulgada a lei Menino Bernardo ou “lei da palmada™:
Lei 13.010 de 2014. Esta lei refor¢a e deixa explicito o que ja era proibido em outras normativas: crianga e
adolescente, sujeitos de direito ¢ em desenvolvimento, ndo sdo objetos dos seus pais, e ndo podem sofrer
qualquer tipo de violéncia fisica, seja qual for o regime de verdade ou legitimacao social adotada para justificar,
a exemplo: “palmada de amor ndo déi” ou “¢ melhor eu bater do que outro 14 de fora”. A palmada para educar é
crime. Comemorada pelos grupos de direitos humanos e criticada por grupos conservadores que pregam o poder
total no patriarcado, seja este exercido pelo pai ou pela mée.
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vontade’ boa parte da responsabilidade pela pobreza e desigualdade” (Cavalcante, 2010, p.
10).

Para Souza (2017a), o conflito entre classes ¢ invisibilizado por meio da distor¢do que
transforma o antagonismo estrutural em uma oposi¢do entre um Estado corrupto e
patrimonialista versus um mercado virtuoso. O autor chega a acusar as grandes universidades
brasileiras, os meios de comunicacdo e os socidlogos de direita por sustentarem essa “balela”
da identidade nacional: o brasileiro vira-lata e cordial, desonesto e corporal por natureza, que
se apropria do Estado — exceto, ¢ claro, a elite intelectual e do capital. Ainda segundo Souza
(2017a), ¢ possivel nomear os atores por tras dos “regimes de verdade”, construidos pelos

campos de poder da sociedade brasileira.

E o sadismo transformado em mandonismo, como Freyre ira analisar em
Sobrados e mucambos, que sai da esfera privada e invade a esfera publica
inaugurando uma dialética profundamente brasileira de privatizagdo do
publico pelos poderosos, que ¢ o exato contrario da balela da cantilena do
patrimonialismo. Afinal, no patrimonialismo de Raymundo Faoro e de
Sérgio Buarque, a elite vampiresca ¢ ma esta “no Estado”, tornando
literalmente invisivel o0 mandonismo real, primeiro dos proprietarios rurais e
depois dos urbanos (Souza, 2017a, p. 35).

Os mandonismos da elite brasileira permeiam, de maneira sutil, as relagdes
estabelecidas com os trabalhadores e usuarios do CRAS, por meio dos “regimes de verdade”
que moldam percepgdes e limitam as possibilidades de superacdo das vulnerabilidades
sociais. Esses regimes acabam por influenciar discursos e praticas que, mesmo sem intengdes
explicitas, reforcam a intervencdo sobre a autonomia das familias na gestdo dos recursos do
PBF. Tal dindmica reflete concepgdes histéricas que sustentam o assistencialismo como
resposta aos efeitos das desigualdades, muitas vezes centrada em uma visdo que
responsabiliza os individuos por suas condi¢des, em vez de questionar as estruturas que
produzem essas vulnerabilidades. Assim, permanece um desafio importante reconhecer e
superar essas narrativas, buscando formas de atuacdo que promovam a autonomia € o
protagonismo das populagdes atendidas.

A quem interessa cada uma das decisdoes em torno da qualidade dos servigos do CRAS
e qual ¢ o poder que as atravessa? Interessa a todos, mas a classe alta tem um interesse
negativo limitado pelo medo de perder poder. Logo, vai apoiar programas e beneficios com
alcances voltados apenas aos usuarios, com objetivo de atuar sobre os efeitos, ou no maximo
sobre as causas nas quais podem ser responsabilizadas as proprias vitimas para evitar uma

repactuacdo de poder — a histdria sustenta esta afirmacdo. A educacdo, condicionalidades no
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PBF, contribuem intergeracionalmente a diminui¢ao da pobreza e desigualdade, mas “reflete a
crenca de que a melhoria das condi¢des de vida dos pobres deveria vir sem custos diretos aos
nao pobres” (Cavalcante, 2020, p. 10).

Os milhdes de brasileiros formados sem atuacio na sua area'’, muitos desempregados
ou ganhando bem menos do que ganhariam, deve assim ser por sua culpa de ter acreditado na
educagdo. Assim como a distribui¢do da riqueza produzida organizacionalmente deve pender
mais para dividendos e menos para salarios. A politica de assisténcia social, principalmente
através do PAIF, tem a responsabilidade de criar e/ou fortalecer mecanismos com a
possibilidade de repactuar estes poderes, e assim o fara quando ofertar servigos ndo apenas
aos usudrios, mas principalmente aos cidadaos, com respostas ndo apenas aos efeitos, mas as
causas.

Os campos de poder da sociedade brasileira sdo relativos e relacionais: produzidos,
estocados e acessados por todos, relativos em intensidade a depender de quem, em qual
momento e espaco. Caracteristicas evidentes principalmente na distribuicdo, realizada através

de processos de desigualdade e exclusdo, os quais sao materializados nos territdrios.

3.2 As (des)protecdes sociais que materializam os territorios

Segundo Raffestin (1993), o territério ndo € apenas um espaco geografico, mas uma
producdo social que emerge das interagcdes entre o espago fisico e as dindmicas sociais que
nele se desenrolam. No caso do CRAS, o territoério constitui um campo de poder, onde as
disputas entre diferentes grupos sociais (usuarios, trabalhadores, gestores e a sociedade)
influenciam a defini¢do da qualidade dos servigos publicos.

Tanto a politica como os autores pesquisados concordam que as relagdes sociais
produzem e fazem parte do territorio (Brasil, 2005; Brasil, 2024a; Raffestin, 1993; Santos,
2006). Territorio compreendido na sua existéncia material e social (Santos, 2006, p 38-39)
como um sistema de objetos e acdes (Santos, 2006, p. 12-13;24;39), ou como um sistema

tridimensional entre sociedade, espaco e tempo (Raffestin, 1993, p. 160). Todos os objetos

19 Fica evidente o descompasso entre a oferta e procura por profissionais de nivel superior, quando se confronta
dados do Censo do IBGE de 2022 versus dados do Ministério do Trabalho — Rais —, dados relativos ao estoque
de emprego formal em 31/12/2022. Os dados s@o: 331.793 administradores ocupados frente a 4.077.666
formados; 88.402 advogados ocupados frente a 2.467.521 formados; 102.684 assistentes sociais ocupados frente
a 389.182 formados; 91.894 psicologos ocupados frente a 597.701 formados. No caso de administradores,
existem sobreposi¢cdes com outras profissdes para ocuparem cargos de diretores e gerentes, estes cargos somam
1.832.782 vagas ocupadas. O mercado pede: estudem! Mas ndo absolve nem de longe a mao de obra formada, a
ndo ser para algumas ocupagdes, conforme um momento de transicdo, em que ndo demora muito e comeca a
sobrar mao de obra, a exemplo das ocupagdes hoje relacionadas a tecnologia.
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postos no espaco, sejam eles produzidos pelos homens ou relativos a natureza, sofrem
influéncia das relagdes sociais, inclusive o proprio homem. E ao sofrer influéncia, este tem
seu valor simbolico ¢ utilizacao funcional alterados.

Objetos como produtos das relagdes sociais possuem valor relativo ao espago sécio
temporal (Raffestin, 1993, p. 225;251; Santos, 2006, p. 27). Os produtos fabricados pelos
homens tém aparéncia, utilizacdo e importancia distintas conforme o pais e o periodo da
historia. E, ao ser distinto, modifica e € incorporado pelo territério de forma diferente (Santos,
2006, p. 44): a utilizagdo e a composicio da frota de automéveis na India ¢ diferente da
China, assim como do Brasil, exigindo toda uma geografia de cidades de acordo com estes
objetos. Os carros chineses democratizaram a concepcao de status e exclusividade e alteraram
o valor do petroleo enquanto insumo para o deslocamento: “o mesmo objeto, ao longo do
tempo, varia de significacdo” (Santos, 2006, p. 62). A geopolitica do poder dos insumos de
locomogao esta se direcionando aos paises que possuem estoque de litio, componente das
baterias dos carros elétricos. Até quando? A inovagdo ¢ um produto das relagdes sociais de
poder e modifica totalmente os territorios e as proprias relagdes ao materializar valores
subjacentes destes objetos, os quais sequer sdo totalmente previstos pelos seus criadores.

As tecnologias comunicativas modificaram as relagdes sociais e os territdrios. O
mundo cabe na palma de uma mao. Mercadorias, informagdes ¢ sentimentos — inclusive o de
pertencimento — circulam pelo planeta, rompendo com limites geograficos. Através destas

tecnologias, o conceito de multiterritorialidade se materializa:

[...] com o novo aparato tecnologico-informacional a nossa disposicdo, de
uma multiterritorialidade ndo apenas por deslocamento fisico como também
por “conectividade virtual”, a capacidade de interagirmos a distincia,
influenciando e, de alguma forma, integrando outros territorios (Haesbaert,
2005, p. 6785).

Com o mundo virtual, tem comunidades para todos os tipos de gostos, com pessoas de
diferentes nacionalidades em sua composi¢do, regras de convivéncia proprias ¢ objetivos
claros quanto a outras comunidades, se sobrepondo aos interesses e legislacdes dos paises.
Algumas delas sdo comunidades de intimidades de temores, ansiedades e o0dios criadas pelas
tecnologias das modernidades liquidas (Baumann, 2001, p. 38). Promovem o machismo,
racismo e outros sistemas opressores a serem combatidos pelos servigos do CRAS.

As organizagdes poderosas produzem o territério, e, através de um processo de

simetria e dissimetria, alteram os seus limites (Raffestin, 1993, p. 29;152;169). O Estado,
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através de seu poder regulador, ndo estd sozinho na produgdo do territorio: as grandes
empresas, através do processo de competi¢do e globalizacdo, modificam a funcionalidade e a
simbologia dos territorios onde possuem unidades fisicas ou onde seus produtos e servigos
chegam. Estas empresas conseguem influenciar até a pirdmide demografica, preferindo a
imigragdo em detrimento da natalidade: ¢ mais barato e rapido conseguir mdo de obra
qualificada, gerando conflito com a estratégia conservadora do Estado em preferir a
natalidade que nao modifica a composicao sociocultural de sua populacao (Raffestin, 1993, p.
77;79).

Mas ¢ através dos “regimes de verdade” materializados em seus produtos e servigos,
ou da transmissdo dos valores de sua cultura organizacional do empregado até sua respectiva
familia e comunidade que elas conseguem expandir seus territorios de influéncia. A politica
de assisténcia social pouco aborda o poder das organizagdes privadas sobre as
vulnerabilidades sociais. Tem-se referéncia a empresas ao se falar do trabalho em rede, nao se
aprofundando em qual seria o papel delas (Brasil, 2005, p. 48).

O componente social materializa o territorio através de um processo de formacao de
redes, com seus nos e tessituras (Raffestin, 1993, p. 150-151). Os limites geograficos do
territorio social sdo impostos pelo jogo do poder, no qual se faz necessario “cartografar os
efeitos produzidos pelo poder” (Brasil, 2024a, p. 34). A tessitura exprime o alcance deste
poder e o tamanho do territorio. Os nos sdo os atores ligados em redes através de sentimentos,
desejos, necessidades e objetivos em comum, postos em decisdes que vao materializar o
territorio (Raffestin, 1993, p. 150). Um mesmo ator (nd) pode fazer parte de mais de uma
rede, compondo multiterritérios entre diferentes redes ou entre um territdrio social e um
territorio fisico delimitado pelo Estado. Fisicamente ndo € possivel existir uma intersec¢do de
territorios, mas socialmente sim. As redes de protecdo e desprotegao sao territdrios sociais, as
quais coexistem e se interseccionam entre si, dentro de um mesmo municipio ou entre
municipios, estados e paises. Um mesmo usudrio do CRAS pode fazer parte de uma rede de
desprote¢do misogina — territorio virtual — e uma rede de protecdo contra a fome na favela
onde reside — territorio fisico.

Para a politica nacional de assisténcia social, as redes de prote¢do tém por objetivo o
fortalecimento da politica e o combate as vulnerabilidades e riscos sociais através da sinergia
de esfor¢os entre os mais diferentes atores coordenados pelo Estado (Brasil, 2005, p. 47). A
politica foi e ¢ marcada pela “superposi¢ao e, ou, paralelismo das agdes, entidades e 6rgaos,
além da dispersao de recursos” (Brasil, 2005, p. 47). Para tanto, trabalhar em rede ¢ uma

estratégia de eficiéncia. Mas também uma estratégia de eficacia quanto a protecdo as familias
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ao inseri-las em servigos integrados das mais diferentes politicas publicas, ou ao promover as
redes de solidariedade entre vizinhos através do PAIF (Brasil, 2009b; Brasil, 2012a; Mioto,
2015, p. 129). Por outro lado, a gestao territorial do CRAS por proximidade ¢ criticada por
alguns, por isolar os usudrios do restante da sociedade (Couto; Yazbek; Raichelis, 2012, p.
74). As vulnerabilidades sao produzidas ndo apenas nos bairros onde existem concentragoes
de pessoas nestas situacdes, muitos menos a sua desconstru¢do se da apenas por estes
individuos. Faz-se necessario responsabilizar a elite, principalmente na interseccdo de
acumulagdo de poder: homem, branco, hétero, rico e multiterritorialista.

Na pratica, a politica de assisténcia social adota o conceito material de territdrio,
enquanto sindnimo de espaco fisico, delimitado geograficamente pelo Estado (Paim, 2023, p.
202; Gloria, 2011, p. 17). Apesar de as normativas conceberem territorio também no sentido
social, principalmente a partir das contribuicdes do geodgrafo brasileiro Milton Santos. Existe
um esforco para compor redes de prote¢do para os mais diferentes publicos quanto aos
servicos do CRAS, porém estas redes se limitam ao territorio do municipio e sdo compostas
por instituicdes publicas, sem a presenca dos demais atores com poder de influenciar as
vulnerabilidades a serem combatidas, ou seja, sequer os usudrios participam das redes
formadas para eles (Souza, 2017b, p. 156; Viudes, 2016, p. 93).

As vulnerabilidades sociais a serem combatidas pelos servigos do CRAS sao
produzidas pelas relagdes sociais ¢ pelo seu acesso excludente e desigual ao poder. Este
processo se materializa nos territorios. A concentracdo territorial de pessoas em situagao de
vulnerabilidade social perpetua a pobreza e fragiliza vinculos (Couto; Yazbek; Raichelis,
2012, p. 74; Souza, 2017b, p. 44-45). Aumenta-se a distancia espacial e relacional entre
pessoas com poderes muito diferentes, assim como seus ‘“regimes de verdade” que
materializam a vida cotidiana. Historicamente, a passagem das casas grandes e senzala para

sobrados e mucambos concretizou este distanciamento nas grandes cidades brasileiras:

Quando a paisagem social comegou a se alterar, entre nds, no sentido das
casas-grandes se urbanizarem em sobrados mais requintadamente europeus,
com as senzalas reduzidas quase a quartos de criado, as mogas namorando
das janelas para a rua, as aldeias de mucambos, os “quadros”, os corti¢os
crescendo ao lado dos sobrados, mas quase sem se comunicarem com eles,
os xangos se diferenciando mais da religido Catolica do que nos engenhos e
nas fazendas, aquela acomodacdo quebrou-se e novas relagdes de
subordina¢do, novas distancias sociais, come¢aram a desenvolver-se entre o
rico e o pobre, entre o branco e a gente de cor, entre a casa grande e a casa
pequena. Uma nova relagdo de poder que continua, entretanto, a ser
principalmente o dos senhores, o dos brancos, o dos homens. Maiores
antagonismos entre dominadores ¢ dominados. Entre meninos criados em
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casa e moleques criados na rua (sem a velha zona de confraternizagdo entre
as duas meninices que fora a bagaceira nos engenhos). Entre a dona de casa
e a mulher da rua (Freyre, 2013, p. 19).

Freyre descreve com alguns detalhes a desigualdade social, tanto material como
relacional, produzida pelo processo de absolvicdo da escravatura brasileira. Os efeitos
adversos do remédio para o mal da época foram a favelizagdo, em que os escravos libertos
ndo tinham para onde ir. Mas o que o assustou foi o quase fim da “democracia racial, do
homem cordial, do encontro dos contrarios”, identidade nacional criada por Freyre ao analisar
o periodo da escravidao e posterior (Souza, 2017a, p. 21). Naquela época, muitos escravos
(as) eram como se “fosse da familia”, alguns eram filhos das escravas com seus senhores,
nascendo dai o conceito da democracia racial pela miscigenagdo, conceito criticado pelos
socidlogos contemporaneos?’. Freyre ja temia o mal do distanciamento entre ricos € pobres no
processo de transformacao das casas-grandes para sobrados e das senzalas para mucambos.

Nos limites geograficos das casas grandes e senzalas concentravam-se todo o poder
simbolico e funcional que materializava em si um territdrio nagao (Freyre, 2003, p. 35-41). A
seguranga, educagdo, saude, trabalho, transporte, cemitério, bancos, leis, politica e religido
eram oferecidas e exercidas pelo patriarca: “O chefe da familia e senhor de terras e escravos
era autoridade absoluta nos seus dominios, obrigando até ‘El Rei’ a compromissos, dispondo
de altar dentro de casa e exército particular nos seus territorios” (Souza, 2017a, p. 29). O
reconhecimento ou ndo de filhos com as negras escravas dependia do patriarca em si e sua
necessidade de aumentar seu poder sobre os demais escravos e at¢ mesmo sobre seus filhos e
esposa; muitos destes filhos mesticos eram utilizados como seguranga, criando uma divisdo
social perversa e iniciando ai o racismo de negro cagando negro (Souza, 2017a, p. 35). A
familia e a sexualidade sdo caracteristicas marcantes da escravatura brasileira. Nasce deste
periodo o poder do racismo e do patriarcado materializado em territorio, no qual a ditadura da
intimidade ou casos de familia se encerram em si (Teixeira, 2015, p. 225), tanto como
problema quanto solugdo.

Na passagem de senzala para os mucambos, os pobres libertos passam a ter um
territorio para chamar de seu, longe do poder absolutista dos patriarcas donos de escravos.

Liberdade alcangada pelo preco da piora das condi¢des de vida, tanto material quanto

20 Para alguns pesquisadores, o que existiu foi um estupro de mulheres negras e escravas com os objetivos de:
satisfacdo sexual; venda de filhos mesticos; controle fisico e simbdlico sobre a populagdo negra a qual passava a
ser perseguida pelo capataz filho mesti¢o; e a diminuicdo do poder dos filhos “legitimos” e da esposa. O
incentivo a miscigenacdo continuou apds a escraviddo, mas foi neste periodo que ele foi gestado enquanto
solugdo social.
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relacional: casas menores, fome, desemprego, competicdo com brancos europeizados,
distanciamento entre ricos e pobres e a monoparentalidade (Souza, 2017a, p. 40;47). Com a
chegada das maquinas e dos europeus, uma nova rede de poder se forma, excludente
principalmente aos homens negros, os quais “restavam os intersticios do sistema social: a
escoria proletaria, o 6cio dissimulado ou a criminalidade fortuita” (Souza, 2017a, p 48), e para
as mulheres negras sobravam os servigos domésticos rejeitados pelas europeias, fato que as
colocavam como referéncia em estabilidade financeira e social de suas familias. Este sistema
de exclusdo e desigualdade permanece até hoje na sociedade brasileira, materializando
territorios fisicos e virtuais através de uma complexa rede de protecao e desprotecdo, que
colocam em disputa ndo s6 os servicos e recursos do CRAS, mas até mesmo o conceito de

qualidade destes mesmos servigos.

3.3 A qualidade como um processo relacional

A qualidade dos servicos do CRAS ¢, portanto, um conceito relacional, que envolve
ndo apenas a execugdo e/ou resultado dos servigos, mas também a percep¢ao que 0s usudrios,
trabalhadores e cidaddos tém sobre eles. A percepc¢do, execugdo e resultado sdo fortemente
influenciados pelas dinamicas de poder presentes no territorio. A qualidade em servigos esta
relacionada a capacidade de atender as necessidades e expectativas dos usudrios (Juran, 2017,
Las Casas, 2008), mas também dos trabalhadores e cidadaos (Camison; Cruz; Gonzalez,
2006; Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000). Essas expectativas e necessidades ndo sao
uniformes. Elas variam conforme o contexto social, econdomico e politico nos quais os
diferentes grupos de interesse estdo inseridos. Esta variacdo modifica ndo s6 a percepgdo de
qualidade por determinado grupo, mas o seu conceito € a sua consequente materializagao na
execugao ¢ resultado dos servigos.

A satisfagdo e confianca depositada no governo e nas institui¢des publicas influenciam
a percep¢do da qualidade dos servicos pelos usudrios, e principalmente, pelos cidaddos
(Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000, p. 28-31). A economia pode apresentar bons resultados,
com desemprego baixo e redugdo das taxas de violéncia, indicadores socioecondmicos que
racionalmente indicam progresso no pais. No entanto, os “regimes de verdade” estabelecidos
por grupos de interesse e potencializados pelas tecnologias comunicativas promovem
comunidades de oposicdo em que os sentimentos de pertencimento se sobrepdem a razao

(Baumann, 2001). No Canada, pesquisas que comparavam a satisfagdo de servigos similares
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entre a iniciativa privada e o governo revelaram o viés politico da percepcao, prejudicando os
servigos publicos (Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000).

A satisfagdo e a concepgao de qualidade dos servigos do CRAS sdo influenciadas pela
posicao social, econdmica e cultural dos usuarios (Mioto; Dal Pra, 2015, p. 150). Ja foi
debatido o viés de gratidio que tende a elevar a satisfagdo dos usudrios (Pinto, 2019),
relacionada diretamente a representacdo que estes fazem de si mesmos, da politica e dos
servicos: “mais uma ajuda mesmo” (Freitas, 2014, p. 90; Pinto, 2019, p. 83). Assim sendo,
prevalecem ditados populares: “de graca, tudo que vem ¢ lucro”. Essa concepcao surge do
assistencialismo; instrumentalizagdo historica da politica pela elite, com foco nos sintomas,
oferecendo “ajudas” pontuais para combater as vulnerabilidades sociais, principalmente as
materiais. A urgéncia da fome e de outras privagdes materiais faz do PBF e Beneficios
Eventuais os preferidos pelos usuarios em detrimento dos servigos, eles ndo acreditam diante
deste cenario na possibilidade de repactuar seu valor social (Brasil, 2017, p. 20), e a ajuda
material de programas publicos passa a ser visto pelos mesmos como o reconhecimento de
suas necessidades pela sociedade (Eir6, 2019, p. 617).

Muito dos usuarios do PAIF e SCFV estdo participando para ndo perder a “bolsa” ou
como puni¢do pelo descumprimento de condicionalidades (Freitas, 2014, p. 87), ou por outros
motivos que diferem dos objetivos normatizados. As atividades desenvolvidas nestes servicos
sdo vistas pelos usuarios e cidaddos como “ajuda” para acessar direitos, para cuidar das
criangas, adolescentes, PCDs e idosos ou para acessar renda através de trabalhos pontuais
realizados dentro do CRAS e/ou centros de convivéncia (Brasil, 2017). Estes resultados
imediatos até podem acontecer, mas o fortalecimento de vinculos ¢ o principal resultado para
estes servigos, o qual os distingue e qualifica. Se a familia possuisse vinculos fortes
internamente ou externamente para com sua rede de prote¢do — familia extensa, amigos,
educacdo integral, empresas, instituicdes financeiras — combateria as causas e evitaria que o
PAIF e o SCFV fossem utilizados para os fins acima. Por outro lado, “transferiria” para estes
atores, e nao somente a familia, a responsabilidade da produgdo e solu¢do para as
vulnerabilidades sociais, ou seja, exigiria uma nova repactuacao social de poder e este
movimento assombra quem ja esta 14.

A disputa pelo conceito de qualidade dos servicos do CRAS envolve os “regimes de
verdade” em torno das vulnerabilidades sociais, os quais sdo evidenciados em dualismos
debatidos nesta pesquisa: efeitos e/ou causas; prevaléncia de interesses econdmicos e/ou
social; servicos e/ou programas e beneficios; usuario e/ou cidadio; qualidade como insumo,

processo, resultado e/ou impacto; antes, durante e/ou apds a experiéncia do servi¢o; solucdes
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para as vulnerabilidades responsabilizando a familia, Estado e/ou sociedade; resultado como
fortalecimento de vinculos, acesso a direitos, desenvolvimento de competéncias relacionais
e/ou provisdes materiais. Estes dualismos dividem trabalhadores, gestores, usudrios e
cidaddos. Acertar a distribui¢do de poder entre eles ou escolher um que mais represente a

qualidade dos servigos do CRAS ¢ um processo relacional e disputado.

3.4 A participacao e adesao dos usuarios

A adesao dos usudrios aos servicos do CRAS ¢ um dos elementos cruciais para a
determinacdo da qualidade desses servigos. Principalmente quanto as atividades coletivas ou o
acompanhamento familiar, os quais sdo realizados em mais de um atendimento. O nimero de
usuarios participando do primeiro encontro pode diferir bastante dos participantes do ultimo
encontro, em fun¢do de abandono ou de infrequéncia nas atividades. Esta variacdo afeta a
qualidade em seu conceito vinculado ao processo — satisfacdo quanto a experiéncia da
execugdo —, assim como vinculado ao resultado — fortalecimento de vinculos. O usudrio
evadido teve seu vinculo fragilizado ou rompido com o servigo € com os demais do grupo,
justamente o contrario do resultado que qualifica estes servigos.

Os motivos desta ndo adesao podem ser pessoais ou relativos a insatisfagdo quanto ao
servigo: atividades sem sentido (Freitas, 2014), conflitos com os trabalhadores, entre os
usuarios, metodologia cansativa — muitos encontros, revolta ou frustracdo quanto ao motivo
inicial para estar no servico. Muitos usudrios participam com medo de ndo perder a “bolsa”,
acreditando ser uma puni¢cdo pelo descumprimento de condicionalidades, taticas utilizadas
pelos gestores e trabalhadores para as quais muitos dos usudrios acreditam ser positivas: eles
apoiam esta adesao punitiva ao PAIF ou SCFV (Freitas, 2014, p. 95). As condicionalidades
do PBF sao relativas a educagdo e a satde, ¢ ndo envolvem participacdo em servigos da
politica de assisténcia social. No mais, devem ser vistas como um incentivo ao acesso a estes
direitos e ndo como obrigatoriedade punitiva, pois as familias tém o direito de recorrer e pedir
protecao junto ao coordenador do PBF, revertendo o descumprimento e/ou interrompendo os
efeitos sobre o beneficio por um periodo futuro mesmo em descumprimento.

Os “regimes de verdade” que causam vulnerabilidades sociais sdo os mesmos que
impedem a participacdo dos usudrios em servicos que visam combater as mesmas. O
individualismo e a meritocracia fazem as pessoas se acharem culpadas e competirem entre si
mesmos em contextos de extremo sofrimento e privagdes; “A oposicdo entre o ‘pobre

honesto’ e o ‘pobre delinquente’ rasga praticamente todas as familias e torna muito dificil a
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existéncia de formas de solidariedade de classe na ‘ralé¢’” (Souza, 2017a, p. 49). Este
moralismo meritocratico faz com que os proprios usudrios se representem entre bons e maus

(Freitas, 2014, p. 121): por 6bvio o mal ¢ sempre o outro, o diferente, o drogado.

PNI1: Eu disse esses dias: Eu ndo vou vir mais. Porque nunca tem passagem.
Pra gente eles ndao dao. Eles ddo pra aqueles drogados. A gente precisa, pra
gente que precisa eles ndo ddo, mas pros drogado ai...

PN2: Sempre foi assim, eles s6 dao pros drogados, os bébados, os que
fumam. Eles vém, pegam rancho e ddo comida pra bébado vende e a gente
que precisa, a gente ndo tem (Freitas, 2014, p. 122).

O individualismo e at¢é mesmo as identidades representativas dificultam a
solidariedade cidada para compartilhar objetivos comuns diante das vulnerabilidades
(Baumann, 2001, p. 102). Cria-se oposi¢des entre bons e maus, nds contra eles. Até existem
movimentos coletivos, objetivos compartilhados, circunscritos a comunidade de intimidades,
voltadas contra os inimigos em comum (Baumann, 2001, p. 38). O sentimento de
pertencimento ¢ visceral, mobiliza, cria-se paixdes, d4 um poder imenso a quem fala as
palavras do grupo, vide estratégias utilizadas por politicos para serem representantes destas
comunidades radicais que s6 aumentam na contemporaneidade (Bourdieu, 1989, p. 124). O
desafio ¢ fazer com que as pessoas se sintam representadas pelo todo, pela mediacao e adigao
de pautas. Para Bauman (2001, p. 36), as pautas que emergem destas comunidades ndo sdo
aditivas, no maximo cria-se uma lista de intengdes que acabam competindo entre si € jamais
se fundindo num unico objetivo que agrade a todos. Em resumo, o0 mesmo mecanismo de
poder que forma coletividade, assim o faz até um limite, e depois promove sua desconstru¢ao
pelo choque interno de individualidades ou externo com outras comunidades tdo unidas
quanto dure.

Os efeitos das vulnerabilidades possuem tanto poder para promover individualidades
quanto as causas das mesmas, debatidas acima. Os sofrimentos geram um sentido de
emergéncia para se livrar da situagdo e dos concorrentes pelos recursos escassos. Neste
cendrio sequer existe a possibilidade de se mobilizar diante das injusticas sociais, € quando
acontece sdo reagdes imediatas, individualizadas, a-historicas, carregadas de sentimento de
revolta, sem planejamento (Pinto, 2019, p. 44). A demora pelos resultados coletivos faz surgir
o sentimento mais perigoso para o trabalho social que pretende ser uma experiéncia de
producao coletiva: o fatalismo (Brasil, 2017, p. 16). As vulnerabilidades sdo creditadas ao
destino de Deus, situagdes para as quais ndo se pode fazer nada, apenas aceitar e carregar sua

cruz. A intersec¢do do individualismo com fatalismo diante das vulnerabilidades ¢ uma
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realidade dos usuarios da politica de assisténcia social (Pinto, 2019, p. 49), a qual contribui
para a baixa adesao dos usuérios.

A participacao de alguns segmentos de usuarios ¢ afetada pela invisibilidade e imagem
do CRAS para com eles e vice-versa, que, por sua vez, estd intimamente ligada ao contexto
territorial e as relagdes de poder. Homens, pessoas da classe média e alta, sdo minorias entre
os usudrios do CRAS. A predominancia de mulheres entre as usuarias e trabalhadoras da
politica invisibiliza os homens e 0 masculino em um espago que busca fortalecer os vinculos
entre os géneros (Barbosa, 2013, p. 35). Essa feminizagdo pode ser compreendida como um
refor¢o e/ou consequéncia do patriarcado no qual a politica deveria combater, mas traz para
dentro. Neste contexto, a imagem do CRAS fica associada ao lugar de cuidado e
vulnerabilidade, caracteristicas femininas por natureza patriarcal, em que os homens
“invulneraveis” devem ser encaminhados a politica do trabalho (Barbosa, 2013, p. 51). De
igual modo o CRAS ¢ visto pela sociedade como lugar de pobre (Sposati, 2007, p. 441), logo
inacessivel as pessoas de classe média e alta, num espaco que se pretende o fortalecimento de
vinculos entre classes. As relacdes de poder no territério dificultam a participagdo destes
segmentos de usudrios, inviabilizando o resultado qualificador dos servigos do CRAS.

Foucault (2008) nos lembra que o poder ndo ¢ algo imposto de cima para baixo, mas
uma forga relacional que emerge das interacdes entre os individuos e grupos sociais. No
contexto do CRAS, esse poder se manifesta nas relagdes de influéncia sobre a maneira como
0s servicos sdo percebidos e, principalmente, como sao apropriados pelos usuarios, levando-
os a aderir as atividades continuadas e encaminhamentos. As relagcdes de poder no territorio
do CRAS nao sdo fixas, mas estdo em constante negociacdo e disputa, refletindo as tensdes

sociais, culturais e politicas que permeiam a sociedade.

3.5 A Influéncia dos atores externos no processo de qualidade

Todos os sujeitos, organizagdes e suas relacdes de poder afetam direta ou
indiretamente a qualidade dos servicos do CRAS. Estejam estes sujeitos e organizagdes
presentes fisicamente ou virtualmente nos territorios do CRAS, seus usudrios e cidaddos. O
fortalecimento de vinculos depende dos “regimes de verdade” que se aproximam destas
relacdes (Bourdieu, 1989, p. 142-146; Foucault, 1979, p. 180). Dificilmente ocorrerdo
vinculos fortes entre pessoas heterossexuais € homossexuais, caso valores homofdbicos sejam
disseminados por agentes com poder de influéncia sobre os primeiros; o mesmo se aplica ao

racismo, machismo e demais sistemas de exclusdo social. Esses valores, que inibem ou
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promovem, enfraquecem ou fortalecem relagdes, e sao veiculados por meio de recompensas
ou puni¢des nas principais institui¢des consideradas fundamentais na vida das pessoas:
familia, igreja, escola e trabalho (Souza, 2017a, p. 27). Para fortalecer vinculos, os servigos do
CRAS precisardo mediar tais relagdes e os valores subjacentes a elas.

Os temas a serem trabalhados em atividades do PAIF e do SCFV sdo sensiveis a
divisdes politicas e ideologicas (Brasil, 2012a, p. 31-33), principalmente em campanhas,
eventos comunitarios e palestras que possuem um alcance maior de publico. Sdo temas quanto
as vulnerabilidades sociais: pobreza, desigualdade social, patriarcado, racismo, etarismo,
enfim tudo que provoque o enfraquecimento das relacdes. Quanto mais mediador e com maior
alcance de publico o contetido destes temas forem, mais visivel serd a influéncia dos atores
externos quanto a qualidade dos servicos: mais reagdes contra e a favor existirdo. Campanhas
com contetido apenas informativo sobre direitos ndo induzem reflexdes criticas e alteragdes
de valores em profundidade, ndo desmistificam preconceitos (Brasil, 2012a, p 39). Por que
um grupo misogino ird se preocupar com os servicos do CRAS se estes mesmos ndo tém
poder nenhum de combater a misoginia, quando incomodar eles reagem. Logo, a quantidade e
diversificacdo dos atores externos com possibilidade de influenciar a qualidade dos servicos
do CRAS depende do nivel de qualidade destes mesmos servicos, o qual passa primeiro pela
capacidade de mediar as influéncias internas.

A compreensdo ¢ atitude para enfrentar as vulnerabilidades sociais passam por
decisdes vinculadas a prefeito, vereadores, gestores e conselheiros da politica, de igual modo
na esfera estadual e nacional. Os vinculos precisam ser fortes entre eles, de tal modo que as
decisdes sejam negociadas, compreendidas, aceitas e praticadas por todos. A participagao de
todos nas decisdes mais importantes da politica ¢ promovida pelos conselhos municipal,
estadual e nacional de assisténcia social, com representagdes paritarias entre governo e
sociedade civil: usudrios, entidades e trabalhadores (Brasil, 1993). Além dos conselhos,
existem as comissoes intergestores bipartite (esfera estadual) e tripartite (esfera nacional),
espacos para representantes do governo das diferentes esferas se alinharem quanto a assuntos
financeiros, técnicos e operacionais (Brasil, 2013c¢). O dialogo interno ¢ incentivado por estes
mecanismos de poder, mas os interesses politicos e ideoldgicos podem boicotar uma
campanha com o objetivo de combater o machismo, principalmente da parte de prefeitos e
vereadores que possuem o interesse de manter o status quo da sociedade patriarcal do qual os
elegeu.

A qualidade dos servigos do CRAS, portanto, ndo ¢ apenas uma questdo de processos

administrativos ou técnicos, mas também de relacdes de poder e disputas que acontecem no
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territorio. O fortalecimento de vinculos, que ¢ central para a atuacdo do CRAS, ¢ um exemplo
claro de como as dindmicas de poder moldam a qualidade do servigo prestado e como ela é

percebida pelos usuarios, trabalhadores e gestores.
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4 CONCEITOS E ATRIBUTOS DE QUALIDADE DOS SERVICOS DO CRAS:
ANALISE DAS PERSPECTIVAS E DINAMICAS DE PODER ENVOLVENDO
USUARIAS E TRABALHADORAS

As perspectivas sobre o que constitui um servico de qualidade no CRAS nao se
restringem a aspectos técnicos ou operacionais. Elas envolvem questdes ideoldgicas e
politicas que, muitas vezes, sao moldadas pelas percepgdes de poder e pela luta por recursos,
acesso e reconhecimento entre os envolvidos. O conceito de qualidade se configura, assim,
como uma arena de disputa onde diferentes logicas de atuacao se confrontam: uma que visa a
garantia dos direitos, fortalecimento de vinculos e a promocao da autonomia, e outra que foca
na resolucao imediata das vulnerabilidades, mais voltadas a garantia de renda e provisodes, ou
com uma abordagem mais assistencialista.

Nesta secdo, serdo apresentadas e analisadas as perspectivas dos usuarios,
trabalhadores e gestores quanto a qualidade dos servigos do CRAS. Os quarenta e cinco (45)
usudrios e doze (12) trabalhadores e gestores dos CRAS de Alto Parana, Guairaga e Terra
Rica responderam os questionarios, fizeram escolhas e atribuiram importancia aos atributos
de qualidade. Nas entrevistas, contextualizaram qual caracteristica dos servicos mais
impactam em suas vidas. Os trabalhadores e gestores responderam sobre as dinamicas de
poder no territério que impactam a oferta com qualidade dos servigos. Deram exemplos de
sujeitos e instituicdes que interferem na demanda espontinea, busca ativa, adesdo e
composicdo do publico atendido e na efetividade dos encaminhamentos. Usuadrios,
trabalhadores e gestores tém perspectivas diferentes quanto a qualidade dos servigos, e
dindmicas de poder no territério interferem no resultado final sobre a qualidade.

A seguir, serdo apresentados os resultados da pesquisa, que identificaram as principais
perspectivas sobre o conceito de qualidade em cada um dos municipios analisados. A andlise
empirica também destaca como essas perspectivas refletem e sdo influenciadas pelas relagoes
de poder, pelos discursos sobre as vulnerabilidades sociais e os territorios onde 0s servigos
sdao ofertados. De inicio, serdo apresentados indicadores socioecondmicos que refletem as

vulnerabilidades sociais presentes nos territorios dos 3 CRAS desta pesquisa.

4.1 Indicadores de vulnerabilidade social de Alto Parana, Guairaca e Terra Rica

O diagnostico sdcio territorial ¢ um dos instrumentos a ser utilizado pelos CRAS para

ofertar servicos com qualidade. Precisa-se conhecer os usuarios e as vulnerabilidades sociais
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presentes no territorio. Este conhecimento permite atender o publico que mais necessita, com
abordagem mais adequada ao contexto, para se atingir os objetivos e impactos sociais
normatizados para os servicos, entre eles reduzir as vulnerabilidades sociais (Brasil, 2009¢).
Nas entrevistas com as trabalhadoras foi questionado como o CRAS faz a gestdo socio
territorial? As respostas foram analisadas no capitulo 4.4.1. Este capitulo tem por objetivo
uma breve caracterizagdo dos 3 municipios desta pesquisa. Foram selecionados alguns
indicadores que fazem interface com o conceito de vulnerabilidade social posto na politica

nacional de assisténcia social;

Constitui o publico usudrio da Politica de Assisténcia Social, cidaddos e
grupos que se encontram em situagdes de vulnerabilidade e riscos, tais
como: familias e individuos com perda ou fragilidade de vinculos de
afetividade, pertencimento e sociabilidade; ciclos de vida; identidades
estigmatizadas em termos étnico, cultural e sexual; desvantagem pessoal
resultante de deficiéncias; exclusdo pela pobreza e, ou, no acesso as demais
politicas publicas; uso de substincias psicoativas; diferentes formas de
violéncia advinda do nucleo familiar, grupos e individuos; inser¢ao precaria
ou ndo inser¢do no mercado de trabalho formal e informal; estratégias e
alternativas diferenciadas de sobrevivéncia que podem representar risco
pessoal e social (Brasil, 2005, p. 33).

Metade da populagdo de Alto Parand, Guairagd e Terra Rica se encontram em
vulnerabilidade quanto aos indicadores demograficos (tabela 3). Criangas, adolescentes,
idosos, pessoas do sexo feminino e pessoas negras sdo prioritarios no atendimento do CRAS.
Este publico corre mais riscos de sofrer violéncias e preconceitos. O adulto centrismo,
etarismo, machismo e racismo precisam ser combatidos pelo Paif e SCFV, principalmente em
acdes coletivas como palestras, campanhas e eventos comunitarios. Nos trés (3) municipios a
realidade ¢ muito parecida. Terra Rica ¢ mais idosa, feminina e negra, logo mais vulneravel

nestes indicadores. Guairaga tem mais crianga e adolescente.

Tabela 3 — indicadores demogréficos dos municipios dos 3 CRAS desta pesquisa - Censo 2022

Indicador Alto Parana Guairaga Terra Rica
Populacdo 13909 6587 14842
Criancas e Adolescentes 3430 1627 3482
% Criancas e Adolescentes 24,66 24,70 23,46
Idosos 2587 1136 2894
% Idosos 18,60 17,25 19,50
Populagdo Feminina 7058 3324 7553
Populagdo Masculina 6851 3263 7289
% Populacdo Feminina 50,74 50,46 50,89
Populagdo Branca 7383 3138 6929
Populagdo Negra (Preta + Parda) 6398 3416 7755

Populagdo Amarela 117 33 144
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Populagéo Indigena 11 0 14
% Populacdo Negra 46,00 51,86 52,25
Fonte: Brasil (2026a).

A fragilidade de vinculos de afetividade quanto a nascimento, obitos, casamentos e
divorcios deve compor o diagnostico dos CRAS e estratégias de atendimentos. Guairagd
oferta o Paif grupo de gestantes, com boa aceitagdo e compartilhamento de experiéncias entre
as usudrias (trabalhadora 32!, Guairaga, 2026). “A chegada de um novo membro ou a partida
de outro, gera uma nova fase no ciclo de vida familiar que envolve alegrias, tristezas,
expectativas, dividas, novos aprendizados e novas exigéncias.” (Brasil, 2018b, p. 23) Sao
momentos que o risco para violéncia e violacdo de direitos aumenta, inclusive na gestacao
(Ferreira et al, 2020, p. 220-221). A intersec¢cdo do momento do divorcio com o patriarcado
machismo e outras variaveis envolvidas no contexto da relagdo aumenta consideravelmente a
possibilidade de feminicidio, frases como “se ndo for minha nio serd mais de ninguém” ¢
comum na cena machista brasileira.

Nos trés (3) municipios desta pesquisa a quantidade de 6bitos por ano se aproxima dos
nascimentos, assim como os divorcios do casamento (tabela 4). Nascimentos e Obitos sao
situacdes cobertas pelo beneficio eventual ofertado na politica, principalmente nos CRAS.
Logo, estes nimeros expressam diretamente o tamanho da demanda quando em composicao
com outras situacdes de vulnerabilidade, como, por exemplo, pobreza. Terra Rica também se
encontra mais vulneravel em relagdao aos indicadores do registro civil, Obitos quase se
igualando a nascimentos, assim como divorcios em relagdo aos casamentos, o niimero de
divorcios em Terra Rica ¢ duas (2) vezes superior a Alto Parand, municipio de porte
populacional equivalente. Os divorcios ndo necessariamente precisam ser momentos de
sofrimento, mas sim, podem representar o fim de um casamento abusivo, ou pior, o inicio de

um processo que culmina no feminicidio.

Tabela 4 — indicadores do registro civil dos municipios dos 3 CRAS desta pesquisa - 2022

Indicador Alto Parana Guairaga Terra Rica
Nascimentos por local de residéncia da mae 171 104 167
Obitos 117 67 158
Casamentos 63 23 72
Divércios 25 0 59

Fonte: Brasil (2026b).

21 Entrevista na data de 26/06/2025 com a trabalhadora 3: mulher, de 30 a 59 anos, com p6s-graduacao, trabalha
ha mais de 10 anos na politica de assisténcia social municipal
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A violéncia contra mulher precisa ser prevenida pelos servigos do CRAS (Brasil,
2012a). Os vinculos familiares, comunitarios e sociais precisam ser fortalecidos, para que
homens ao terem conflitos com mulheres os resolvam no didlogo. Em Terra Rica e Alto
Parana ocorreu aumento expressivo no nimero de violéncias contra as mulheres entre os anos
2020 e 2025 (figura 1). A Gestdo socio territorial dos CRAS envolvidos precisa proceder
busca ativa destas mulheres e de toda as pessoas no entorno delas, em contra referéncia ao
trabalho social a ser realizada pela equipe da Protecdo Social Especial. Se sdo mulheres com
filhos, provavelmente estes também sdo vitimas de violéncia, ou no minimo conviveram em
“um lar onde as agressdes e violéncias tornam-se forma privilegiada de resolugdo de
conflitos” (Ferreira et al, 2020, p. 80). O Paif, através do fortalecimento de vinculos
comunitarios, precisa criar condigdes para que as mulheres consigam sair de uma relagio

abusiva com o menor sofrimento possivel: entre estes meios se destaca o trabalho.

Figura 1 — Crimes tipificados como violéncia contra mulher nas delegacias envolvendo vitimas dos municipios
dos 3 CRAS desta pesquisa — evolugdo 2020 para 2025
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Fonte: Parana (2026).

Os CRAS precisam pautar na comunidade a necessidade de criar condi¢des de
trabalho e renda para mulheres, principalmente as vitimas de violéncia. A mediacao de vagas
de trabalho e o debate de direitos trabalhistas ¢ com a politica do trabalho, a gestdo socia
territorial do CRAS deve ser articular com tal politica. Mas o CRAS deve pautar os valores
adjacentes as relagdes trabalhistas: as vulnerabilidades relacionais sdo objeto do Paif e do

SCFV. Sao pautas sociais nas relagdes trabalhistas: critérios sociais no processo de selegao,
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horizontalidade de género na distribuicdo de poder posto nos cargos gerenciais, igualdade
salarial, ambiente de trabalho livre do machismo.

Os homens possuem muito mais vagas de trabalho do que as mulheres (tabela 5). Uma
condi¢do de igualdade seria uma (1) vaga para homem versus uma (1) vaga para mulher. No
entanto, em Guairagd sao um e sessenta e oito (1,68) vagas para homens a cada uma (1) aberta
para elas. Para uma devida analise de género nos indicadores trabalhistas, faltaria informacdes
sobre quais sdo as ocupagdes para cada sexo e qual valor do salario médio. Os machismos nas
ocupacdes precisam ser desmistificados. A tabela ainda mostra a quase plena ocupagdo em
Guairaga. Terra Rica tem o maior nimero de pessoas com catorze (14) anos ou mais
procurando trabalho na semana de referéncia do censo demografico de 2022, realizado pelo

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas — IBGE.

Tabela 5 — indicadores referente ao trabalho dos municipios dos 3 CRAS desta pesquisa - Censo 2022

Indicador Alto Parana Guairaga Terra Rica
Pessoas ocupadas homem 4019 1938 3941
Pessoas ocupadas mulher 2628 1149 3008
Propor¢ao x vagas de homem para 1 vaga de mulher 1,52 1,68 1,31
Total pessoas ocupadas 6648 3087 6949
Total pessoas desocupadas 200 41 342
Total pessoas 14 anos ou mais 11284 5291 12158

Fonte: Brasil (2026a).

Terra Rica ¢ o municipio mais vulneravel dos trés (3) desta pesquisa nos indicadores
acima analisados. Possui uma propor¢do maior de populacdo idosa, feminina, negra, assim
como tem mais obitos, divorcios, crime contra a mulher e desocupacao de pessoas com mais
de catorze (14) anos. Sdo vulnerabilidades que podem indicar uma fragilidade de vinculos.
Porém os resultados desta pesquisa indicam ao contrario; a0 menos entre os usudrios do
CRAS. Terra Rica foi o municipio mais bem posicionado nas varidveis (perguntas da

pesquisa) referente aos vinculos familiares, comunitarios e sociais.

4.2 As perspectivas dos usuarios: da garantia de renda e provisdes ao fortalecimento de

vinculos, mediados pelo bom atendimento dos trabalhadores

A partir dos questionarios e entrevistas, foi possivel compreender as perspectivas
sobre os atributos de qualidade escolhidos pelos usuarios. Os usudrios atribuiram importancia
aos cinco (5) atributos que resumem qualidade em servigos publicos, postas nas bibliografias

especializadas, pesquisas similares e enquanto categorias ou dimensdes de instrumentos de
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pesquisa de satisfacdo. O objetivo foi compreender qual atributo ¢ mais importante para
satisfacdo ou insatisfacdo dos usudrios, e ndo a satisfagdo do usuario quanto a cada atributo,
sendo uma fase anterior a avaliacdo de satisfacdo. Nas entrevistas, foi possivel associar a
concepg¢do dos usuarios sobre estes atributos com detalhes da experiéncia quanto a execugao
dos servigos. Os conceitos dos atributos e quais sao mais importantes sofreram influéncia
quanto ao local de residéncia, faixa etaria e experiéncia anterior no PAIF ac¢des coletivas e/ou
SCFV. A qualidade ndo ¢ igual para todos os usuarios; desde a concepgao.

Foi possivel com a pesquisa aprofundar a compreensdo sobre o atributo resultados
(Camison; Cruz; Gonzalez, 2006; Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000). Por resultados,
entende-se a entrega de um beneficio, aquisi¢des, satisfacdo de necessidades, resolugdes de
problemas ou potencializagdo de oportunidades sociais. E o fim a que se destina a execugio
dos servigos. Fim este que pode ocorrer durante ou apds a execucdo dos servicos. Resultados
que beneficiam os usudrios ou cidadados, os quais, para serem atingidos, sofrem influéncias
sociais, econdmicas e culturais, de todos os sujeitos e organizagdes de um territorio. Logo,
resultado ¢ o atributo de qualidade mais complexo e envolto em dinamicas de poder.

Os usudrios tiveram que escolher o objetivo que mais sintetiza qualidade para os
servigos entre os cinco (5) normatizados. Por outro lado, nas entrevistas os usuarios
contextualizaram a sua experiéncia com os servicos, € nelas estavam presentes todos os cinco
(5), visto que eles ndo tinham que escolher falar apenas sobre um. Esta contextualizacio
revelou a influéncia do assistencialismo na preferéncia dos usuarios sobre acesso a direitos, e
garantia de renda e provisdes.

O pressuposto inicial era que o fortalecimento de vinculos seria o objetivo
normatizado mais distante do conceito de qualidade para os usuarios, inversamente a sua
capacidade de ser trabalhado enquanto atributo de qualidade sintetizante dos servigos do
CRAS posto pelas normativas (Brasil, 2017). Diante de tal pressuposto, os usudrios
assinalaram quais contribuigdes os servigos trouxeram para sua convivéncia familiar,
comunitéria e social. Apesar do fortalecimento de vinculos ndo ter sido o menos importante
quanto sintetizar qualidade, ainda assim a diferenca entre o reconhecimento das contribuigdes
posta na ultima pergunta do questionario e a importancia dada a este objetivo na pergunta
anterior foi enorme. Os detalhes das entrevistas confirmaram esta diferenca. Os usuarios nao
compreendem o conceito técnico normativo de fortalecimento de vinculos, mas vivenciam
contribuicdes deste fortalecimento em suas vidas a partir dos servicos do CRAS.

Os questiondrios e entrevista permitiram a participagdo dos usudrios nesta pesquisa

quanto as principais estruturas conceituais de qualidade em servigos do CRAS. Passou pela
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importancia dos cinco (5) principais atributos (Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000),
aprofundamento do atributo resultado através da escolha sintetizante de um (1) entre os cinco
(5) objetivos normatizados (Brasil, 2009¢), e o aprofundamento de um (1) dos cinco (5)
objetivos normatizados através das contribuigdes para a convivéncia familiar, comunitaria e
social. Considerou-se a convivéncia retratada na composi¢ao familiar, lugares que frequenta
uma vez por més, com quem conversa quando tem conflito na familia.

Este perfil, quanto a convivéncia dos nossos usudrios, também pode ser interpretado
como o resultado da execugdo dos servicos do CRAS. A convivéncia que ¢ perfil, resultado,
também pode ser uma (in)vulnerabilidade social, para as quais se somam as respostas sobre
género, raca e/ou cor, faixa etaria e escolaridade. E, por fim, a experiéncia anterior e a
expectativa inicial sdo duas condicionantes do conceito e nivel de qualidade (Las Casas, 2008,
p. 06-15). Os usuarios responderam em quais servicos, programas, projetos ou beneficios
estdo sendo atendidos, assim como quais eram os seus objetivos iniciais ao serem atendidos
no CRAS. Foram dezessete (17) perguntas fechadas no questionério e uma (1) pergunta aberta
na entrevista (Apéndice A), perguntas que ao serem trabalhadas estatisticamente se tornam
variaveis.

O cruzamento de varidveis e a adogdo de correlagdo permitiu a compreensdo de
diferentes perspectivas dos usudrios sobre os conceitos e atributos de qualidade. Local de
residéncia, faixa etaria e se participa ou ndo do PAIF ag¢des coletivas e/ou SCFV foram as que
mais contribuiram para a diferenciagdo nos resultados desta pesquisa.

O PAIF e o SCFV foram agrupados por serem 0s Unicos servigos continuados
executados nos trés (3) CRAS, enquanto que os demais sdo programas ¢ beneficios. O PAIF
foi dividido em agdes coletivas e particularizadas (Brasil, 2012a, p. 14). Esta divisdo se deu
pela diferenciagdo na metodologia de execucao: coletiva e individual; tempo provavel para
obten¢do de resultados: médio e longo prazo versus curto e médio prazo; € o objetivo
predominante associado: mais para fortalecimento de vinculos versus mais para acesso a
direitos.

O local de residéncia traz todas as dinamicas da relagdo com os trabalhadores,
somadas as escolhas da gestdo de qual servico deve ser priorizado, até mesmo quanto aos
usudrios colaboradores desta pesquisa. A faixa etdria revelou uma forte associacdo entre
expectativa inicial e necessidades com os atributos de qualidade, objetivo sintetizante e
reconhecimento das contribuigdes para a convivéncia.

Outras varidveis mostraram influéncia sobre outras relacionadas ao perfil dos usuarios

e nao ao debate sobre os atributos de qualidade, ou ndo sdo representativas. A composicao
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familiar influenciou a quantidade de apoio quando se tem conflito na familia. Nao foi possivel
cruzar a variavel género com outras, e o percentual de homens colaboradores desta pesquisa
(14%) foi muito aquém do percentual de homens no cadastro unico (44%), revelando uma
incapacidade representativa da variavel. A Figura 2 apresenta, em sintese, o perfil dos

usuarios entrevistados.

Figura 2 - Perfil dos entrevistados quanto a sexo, cor ou raga ¢ escolaridade, comparado as pessoas no Cadastro
Unico dos municipios de Alto Parana, Guairagé e Terra Rica
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa e em Brasil ([s.d.]b).

Os perfis dos entrevistados desta pesquisa guardam semelhanga com os perfis dos
usudrios inscritos no cadastro unico: mulher, pessoa negra, com Ensino Fundamental (Figura
2). Nesta pesquisa, 86% dos entrevistados sio mulheres?’, 66% pessoas negras, € 68% com
Ensino Fundamental. Os dados do cadastro unico para os 3 CRAS, base de junho de 2025,
mesmo meés € ano em que foram realizadas as entrevistas, indicam os mesmos perfis, mas com
percentuais diferentes: mulheres sdo 56%, pessoas negras 50%, e com Ensino Fundamental
65%. Os entrevistados desta pesquisa sao mais femininos e negros em rela¢do ao universo do
cadastro unico, o qual também ¢ assim quanto ao universo da populagdo. Logo, trata-se de um
perfil mais vulnerével que os vulneréaveis, para os quais a qualidade dos servicos do CRAS faz
diferenga (Brasil, 2024a, p. 36).

As vulnerabilidades sociais caracterizam a demanda e o perfil dos potenciais usuarios

do CRAS (Brasil, 2009b; Brasil 2012a; Brasil, 2009c). O atendimento prioritario deste

22 Nao houve diferenca entre as varidveis sexo e género, dado que todas as respondentes do sexo feminino se
declararam mulheres quanto ao género, assim como ocorreu com o masculino, todos homens.
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publico influencia num possivel indicador de qualidade quanto a taxa de cobertura. O
alinhamento entre demanda e oferta pode ser compreendido como uma caracteristica de um
servico eficaz (Brasil, 2013a, p. 27), que produz resultados tanto para os usuarios quanto para
os cidaddos, os quais ndo experimentam a execu¢do do servigo, mas se beneficiam dos
resultados sociais dos mesmos. No caso da politica de assisténcia social, este retorno posto em
normativa, em forma de impacto social, diz respeito a redugdo das vulnerabilidades sociais.

O ciclo de vida ¢ uma vulnerabilidade social reconhecida pelas normativas da politica
(Brasil, 2005, p. 33). Ser crianga e adolescente ou idoso ¢ uma vulnerabilidade natural pelo
ciclo de vida. Esta pesquisa foi direcionada para maiores de dezoito (18) anos, logo ndo ha
entre os entrevistados criancas e adolescentes, e nem os idosos sdo a faixa etaria mais
representativa, pois sdo 29% de idosos frente a 55% de pessoas entre trinta (30) a cinquenta e
nove (59) anos, enquanto que os jovens entre dezoito (18) e vinte e nove (29) anos
representam 16%. Pelo ciclo de vida, os usuarios que responderam a esta pesquisa ndo sao tao
vulnerédveis (Figura 3). No entanto, a faixa etaria indicou diferengas quanto a fragilidades de

vinculos e como percebem e se relacionam com os servigos ofertados pelo CRAS.

Figura 3 - Percentual de entrevistados por faixa etaria

16%

M De 30 a 59 anos
M 60 anos ou mais
De 18 a 29 anos

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

A perda ou fragilidade de vinculos ¢ uma vulnerabilidade social que caracteriza o
potencial usudrio, e estd relacionada diretamente ao principal resultado da execucdo dos
servicos: o fortalecimento de vinculos (Brasil, 2017). Se fosse possivel montar uma linha de
producdo dos servigos do CRAS, ela sairia do ponto inicial com perda ou fragilidade e
chegaria no ponto final com fortalecimento de vinculos. Por este motivo essas
vulnerabilidades foram pesquisadas a partir de trés (3) perguntas do questiondrio: composi¢ao

familiar, locais de convivio regular e apoio em situacdes de conflito.
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A composi¢ao familiar dos entrevistados ¢ inversamente proporcional ao perfil dos

usuarios da assisténcia social inscritos no cadastro tinico (Figura 4).

Figura 4 — Composic¢ao familiar dos entrevistados comparado aos dados do cadastro unico referente aos
municipios de Alto Parana, Guairacé e Terra Rica
70%
0,
61% 63%
60%

50%

40% 39%

35%

M Na Pesquisa
30% No Cadunico
20%

10%

0%
Familias Monoparentais ou unipessoais Casais com ou sem filhos

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa e em Brasil ([s.d.]b).

Casal com filhos foi a composi¢do mais representativa desta pesquisa, com 47%,
seguido de familias monoparental (vocé e seus filhos), com 31%, além de casal sem filhos,
com 16%, unipessoal, com 4%, e outra composi¢do, com 2%. No cadastro tnico, com base de
junho de 2025, familias monoparentais, sem a presenga do cOnjuge ou unipessoais
representavam 61%, frente a 39% das familias com a presenca do casal com ou sem filhos
(Brasil, [s.d.]b). No cadastro unico nao ¢ possivel encontrar dados com a mesma classificacao
quanto a composicao familiar, e para tanto soma-se as representacdes obtidas nesta pesquisa.

Logo, haveria na pesquisa 35% de familias monoparentais ou unipessoais ¢ 63% casal
com ou sem filhos, inversamente aos 61% e 39% do cadastro Unico. Na pesquisa foi
permitido aos entrevistados assinalar outra composi¢ao familiar, e nisso houve 1 resposta: pai
solteiro. Teoricamente, os nossos colaboradores da pesquisa estdo mais amparados com a
quantidade de vinculos disponiveis desde o nticleo familiar. A quantidade de vinculos pela
composicao familiar faz a diferenca quanto a contar com alguém para conversar quando se
tem conflito na mesma.

Os entrevistados contam com alguém proximo para conversar quando se tem conflito

na familia (Tabela 6).
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Tabela 6 - Categorias de pessoas escolhidas pelos usuarios dos trés (3) CRAS desta pesquisa para conversar
quando se tem conflito na familia — dados em percentual

Categoria de Pessoas % Usuarios
Outro membro da prépria familia 64
Amigos 18
Com Ninguém 18
Alguém do CRAS 16
Padre ou pastor 7
Amigos da rede social 4
Amigos da religido 4
Meu psicélogo 4
Outros 2
Sem resposta 2

Amigos do Trabalho 0

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Foi questionado com quem vocé conversa quanto tem conflitos na familia. Para 64%,
os conflitos familiares ndo saem do proprio domicilio, e, nestes casos, € para outro membro
da propria familia que a pessoa ira se abrir. Se teve conflitos com o esposo, conversa com 0s
filhos, e vice-versa. Ao mesmo tempo que ¢ bom, comparado a ndo ter ninguém, &
insuficiente e guarda riscos: os casos de violéncia intrafamiliar sdo demorados de descobrir
justamente porque estas situacdes nunca saem do ambito familiar (Teixeira, 2015, p. 225). Em
segundo lugar, aparecem os amigos, com 18%. Em pesquisa similar feita no Brasil, 28%
disseram ter no maximo 1 amigo (Karter, 2023). Nota-se que as amizades virtuais ainda ndo
sdo presentes na vida dos usuarios da politica, a0 menos neste nivel de confianga. Deus ¢ a
resposta de um (1) entrevistado (2%), que escolheu outros. Surpreendeu a confianga
depositada aos trabalhadores do CRAS (16%), todas estas sendo respostas de Terra Rica. Nas
entrevistas, ficou evidente que os usuarios do CRAS de Terra Rica inseridos nos servicos
possuem uma relagdo de amizade com a equipe técnica, em que confiam mais nelas do que na

propria familia.

Eu acho que o acolhimento. O atendimento. A paciéncia que as meninas tém
em lidar com a gente. Se vocé vem, elas estdo prontas pra poder dar uma
palavra amiga [...] Sou uma pessoa dificil de me abrir, de estar procurando.
E com elas aqui ndo. Eu me sinto. Eu venho. Eu falo um pouco da minha
vida; esta tdo dificil. E uma coisa maravilhosa. E demais. Eu me abro mais
com elas do que com as pessoas da minha familia. Com as minhas
dificuldades. Eu gosto bastante delas (Usuaria 9%, Terra Rica, 2026).

23 Entrevista na data de 24/06/2025 com a usuaria 9: mulher, parda, de 30 a 59 anos, com ensino fundamental
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Nao ter ninguém para conversar quando se tem um conflito na familia, ou tendo, sendo
esta pessoa da propria familia, caracteriza uma vulnerabilidade quanto a fragilidade de
vinculos (Brasil, 2017). Em Alto Parana, 100% dos entrevistados conversam com outro
membro da propria familia ou com ninguém. Enquanto que em Terra Rica se encontram nesta
situacdo apenas 22%. Entre os 3 CRAS, 18% dos entrevistados ndo tem ninguém para
conversar quando em conflito na familia, conforme a Tabela 7. O cruzamento de variaveis
revelou que a resposta com ninguém € maior em determinada faixa etéria, local onde residem,

composicao familiar e servigo do CRAS no qual os entrevistados estdo inseridos.

Tabela 7- Percentual de usudrios sem ninguém para conversar quando em conflito na familia por faixa etaria

Faixa Etaria % Usuarios
Jovens de 18 a 29 anos 29
Adultos de 30 a 59 anos 24
Idosos 60 anos ou mais 0

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Pessoas idosas passam por perdas de vinculos em quantidade maior que outras faixas
etarias. Trata-se de uma logica biologica, mas que nesta pesquisa ocorreu o inverso (Tabela
7). Todos os idosos desta pesquisa contam com alguém para conversar quando se tem conflito
na familia. Porém, os jovens dos dezoito (18) aos vinte e nove (29) anos encontram
dificuldade, pois 29% deles ndo t€ém ou ndo confiam em ninguém, e a média da pesquisa foi
de 18%. Para Baumann (2001), as relacdes na sociedade contemporanea estao cada vez mais
momentéaneas e individualizadas, provocando uma crise de vinculos, principalmente entre os
mais jovens. Esta pesquisa demonstra bem esta transicdo entre as faixas etarias. Por outro
lado, os idosos desta pesquisa, se passaram por perdas, mantiveram ou conseguiram outras
pessoas para contar em momentos de conflito. Principalmente se eles residem em Guairagd e
participam de ag¢des coletivas do PAIF e/ou SCFV.

Quanto mais pessoas na composi¢do familiar, mais pessoas para conversar quando em

momentos de conflito na familia (Figura 5).
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Figura 5 - Percentual de entrevistados sem ninguém para conversar quando em conflitos na familia relacionado
a composi¢ao familiar
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Segundo a Figura 4, 14% dos casais com ou sem filhos ndo tinham ninguém para
conversar. Este percentual quase dobra entre as familias monoparentais ou unipessoais,
atingindo 25%. Esta diferenca estd relacionada a preferéncia dos nossos usudrios
colaboradores desta pesquisa em conversar com outro membro da propria familia (64%), se a
familia nuclear ¢ o local onde encontrar pessoas para desabafar sobre a propria familia, quem
ndo tem tantos componentes encontra dificuldade nestes momentos.

O local de residéncia exerceu influencia quanto a contar com alguém para conversar

em momentos de conflito na familia (Figura 6).

Figura 6 - Percentual de entrevistados sem ninguém para conversar quando em conflitos na familia relacionado
ao local de residéncia
50%

46%

45%
40%
35%
30%
25% B Sem ninguém para conversar

20%

15%
9%

- 0%

Alto Parana Terra Rica Guairaga

10%
5%

0%

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).
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Em Guairagé, todos contam com alguém para conversar quando tém conflito na
familia. Enquanto que 46% dos usudrios de Alto Parand ndo tem ninguém para fornecer este
suporte, em Terra Rica sdo 9%. Os colaboradores desta pesquisa de Guairacd sdo os que mais
participam do PAIF e/ou SCFV.

Entre os que participam do PAIF A¢des Coletivas e/ou SCFV, 13% nao tem ninguém
para conversar em momentos de conflito na familia (Figura 7), frente a 23% dos que ndo
participam destes servigos: usuarios do PBF, beneficios eventuais e PAIF acdes
particularizadas. Conclui-se, linearmente, a favor do PAIF Ac¢des Coletivas e/ou SCFV como
promotores do aumento de apoio em momentos de conflito na familia. Porém, pode ser que os
usuarios destes servigos ja possuissem de inicio vinculos fortalecidos, os quais se pretendem

como resultado da execugao do PAIF e do SCFV.

Figura 7 - Percentual de entrevistados sem ninguém para conversar quando em conflitos na familia relacionado
a participacdo no Paif agdes coletivas e/ou SCFV
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Existiu uma boa distribui¢do dos respondentes desta pesquisa entre 0s servicos,
programas e beneficios ofertados pelo CRAS (tabela 8), mas bem diferente entre os
municipios. Os respondentes desta pesquisa de Guairaca e Terra Rica participam mais de
acoes coletivas do PAIF e/ou SCFV quando comparados a Alto Parana. Em Guairagd 67%
dos respondentes participam destes dois servicos, enquanto em Terra Rica foi 65%, frente a
15% de Alto Parana, a média para os trés (3) CRAS foi de 51%. Outras opgdes foram
assinaladas, como ser atendido em beneficios eventuais (51%), programa bolsa familia — PBF
(46%), PAIF encaminhamentos e agdes particularizadas (24%). A combinacao de respostas
entre beneficios eventuais (BE) e/ou PBF foi de 60%, frente a 51% referente a combinacao

entre PAIF a¢des coletivas e/ou SCFV.
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Tabela 8 - Servigos, programas ou beneficios nos quais os usudarios estavam inseridos no momento da entrevista
— dados em percentual

Servico, Programa ou Beneficio % Usuarios
Cadastro tnico 78
Beneficios eventuais 51
Programa Bolsa Familia 47
PAIF: agdes coletivas 42
PAIF: encaminhamentos e agdes particularizadas 24
Servigo de convivéncia e fortalecimento de vinculos 22
Nossa Gente 11
Servico de protecdo social basica no domicilio 9
AcesSUAS Trabalho 0
Outros 0
Nio sei falar 0
BE ¢/ou PBF 60
PAIF agdes coletivas e/ou SCFV 51

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

O principal objetivo do PAIF e SCFV ¢ o fortalecimento de vinculos (Brasil, 2021;
Brasil, 2012a; Brasil, 2009c) enquanto beneficios eventuais e PBF tem como principal
objetivo a garantia de renda e provisdes (Brasil, 2023; Brasil, 2018b). Os servigos visam
atingir seus objetivos em médio e longo prazo, enquanto beneficios eventuais e PBF sdo uma
resposta de curto prazo. O desmembramento do PAIF entre a¢des coletivas e particularizadas
se deu justamente por esta abordagem quanto ao tempo, em coletivas voltadas a médio e
longo prazo, enquanto as particularizadas consideraram o curto prazo. Mas também nao foi
possivel agrupar PAIF agdes particularizadas com BE e PBF, dos quais sdo objetivos
normatizados diferentes.

Esta diferenca no perfil dos respondentes quanto ao servigo no qual esta inserido tem
influéncia nos resultados das respostas desta pesquisa. Influéncia quanto ao apoio em
situagdes de conflito, locais de convivio regular, contribui¢des dos servicos do CRAS para a
convivéncia, nota do atributo de qualidade e escolha do objetivo sintetizante dos servigos.
Portanto, ndo ¢ possivel atribuir a um determinado CRAS uma menor vulnerabilidade
relacional e os resultados reconhecidos pelos usuérios quanto ao fortalecimento de vinculos,
apenas como sendo mérito deste, mas sim, e principalmente em funcdo do perfil dos
colaboradores desta pesquisa em participar ou nao do PAIF A¢des Coletivas e/ou SCFV.

Contar com alguém para momentos de vulnerabilidade, tanto em quantidade, como em

qualidade, passa pela convivéncia comunitdria e social. Convivéncia que se faz com a
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presenga em lugares destinados a este fim, seja a casa de familiares — convivéncia mais intima
— ou em pragas e parques — convivéncia com o diferente em grande quantidade de publico.
Esta pesquisa quis saber quais destes locais vocé frequenta no minimo 1 vez por més. Nas
opgdes de respostas existiam dez (10) categorias de lugares (Tabela 9). Todos assinalaram ao

menos 1 opgao.

Tabela 9 - Locais de convivio comunitario e social, com frequéncia minima de uma (1) vez por més — dados em

percentual
Locais % Usuarios
Igreja 80
Casa de familiares 67
Pracas, parques e espagos abertos de convivéncia 38
Casa de amigos 18
Trabalho 18
Espagos fechados de convivéncia: bares, lanchonetes, 13
shoppings e similares
Ongs ou Movimentos Sociais 11
Outros 11
Escola 9
Partidos politicos 4
Teatro, cinema, museus, galerias de arte 0

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Os nossos usudrios colaboradores nao estdo isolados socialmente. Porém, frequentar
um (1) local, e sendo este a casa de familiares, ¢ diferente de frequentar diversos locais, entre
eles partidos politicos, movimentos sociais, museus, teatros. Para a protecao social ser mais
completa, faz-se necessario o convivio comunitério e social: “O isolamento social [...] [pode]
aumentar o nivel de conflito em casa e afetar a habilidade dos membros em lidar com esses
conflitos e encontrar apoio” (Ferreira et al., 2020, p. 80).

A convivéncia comunitaria e social dos entrevistados ocorre em lugares mais intimos
(Tabela 9). 80% frequentam a igreja ao menos uma (1) vez por més e 67% a casa de
familiares. Por outro lado, teatros, cinemas e museus, com 0% e partidos politicos com 4%
foram os menos citados. Alto Parand, Guairaga e Terra Rica até possuem casa da cultura, com
esporadicos eventos teatrais, mas ndo possuem museus € cinemas. Mesmo Paranavai, cidade
polo desta regido e com noventa e seis mil (96.000) habitantes, ndo dispde de uma agenda
cultural no qual permite uma convivéncia comunitaria em torno dela. A convivéncia um

pouco mais ampla quanto a quantidade de pessoas se da em pracas e parques, onde 38%
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frequentam ao menos uma (1) vez por més. Convivéncia cultural ocorre em lugares fechados,
como bares, lanchonetes e boates, onde apenas 13% frequentam. Lugares fechados de
convivéncia classificam quatro (4) das cinco (5) respostas outros: trés (3) como barracido
comunitario e um (1) CRAS, mas nos exemplos de lugares fechados do questionario ndo
tinham estes equipamentos, € a outra resposta de outros foi sem especificacdo. A convivéncia
comunitaria com a finalidade de cidadania ocorre mais em ONGs e movimentos sociais, com
11%. A casa de amigos ¢ o lugar que 18% dos nossos colaboradores frequentaram, percentual
idéntico aos que contam com amigos para desabafar sobre conflitos familiares.

A diversificacdo de lugares para frequentar ¢ diferente conforme o municipio de
residéncia, faixa etaria ¢ se o entrevistado esta inserido no PAIF acoes coletivas e/ou SCFV

(Tabela 10).

Tabela 10 - Percentual de usuarios que frequentam dois (2) ou mais locais de convivéncia comunitaria e social
no minimo uma (1) vez por més, conforme municipio de residéncia, faixa etéria e inser¢do no PAIF acdes
coletivas e/ou SCFV

Municipio, Faixa Etéria e Servico % Usuarios
Terra Rica 96
Guairaga 78
Alto Parana 50
60 anos ou mais 92
De 30 a 59 anos 72
De 18 a 29 anos 71
PAIF Agodes Coletivas e/ou SCFV 91
Nao PAIF Ag¢des Coletivas e/ou SCFV 64

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Residir em Terra Rica ou Guairagd, ser pessoa idosa e participar do PAIF acdes
coletivas ¢ o perfil que assinalou mais lugares nas respostas dos questionarios, € 0 mesmo
perfil se sobressai quanto a contar com alguém para conversar em momentos de conflito na
familia. Em Terra Rica, 96% dos respondentes frequentam dois (2) ou mais lugares no
minimo uma (1) vez por més, enquanto que em Guairacd sdo 78% e Alto Parana sdo 50%.
Quanto a faixa etria, a amplitude foi menor: 92% das pessoas idosas frequentam (2) ou mais
lugares, frente a 71% dos jovens de dezoito (18) a vinte e nove (29) anos, praticamente
empatado com os 72% das pessoas de trinta (30) a cinquenta e nove (59) anos. A diferenga
também ¢ significante quanto a participar do PAIF acdes coletivas e/ou SCFV com 91%

frequentando dois (2) ou mais lugares, frente a 64% dos que ndo participam destes servigos.
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Dos trés (3) perfis, o que apresenta maior correlacio positiva?* com a quantidade de lugares é
estar participando do PAIF acdes coletivas e/ou SCFV, apesar de esse perfil ter obtido o
menor percentual (91%) quando comparado a residir em Terra Rica (96%) e ser pessoa idosa
(92%).

Logo, participar ou ndo do PAIF ag¢des coletivas e/ou SCFV influenciou positivamente
o desempenho dos indicadores desta pesquisa em todas as questdes. Mas ndo da para dizer
que este ¢ um fator determinante, muito menos que ele ¢ um mérito da execucdo destes
servicos. Os usudrios participantes destes servigos podem ter estas caracteristicas antes
mesmo de serem inserido neles, e esta pesquisa de mestrado ndo teve como objetivo este
levantamento, até mesmo por questao de viabilidade temporal.

Mérito possivel de ser avaliado nas respostas a pergunta: os servicos do CRAS
trouxeram quais contribui¢oes para sua convivéncia familiar, comunitaria e social? O
objetivo desta pergunta foi avaliar como os usuarios compreendem os resultados da execucao
dos servigcos em sua vida a partir de uma lista de opg¢des condizentes com as normativas da
politica, principalmente as aquisicdes de usuarios postas na tipificagdo nacional (Brasil,
2009c¢). Estes resultados sdo um atributo de qualidade importante a partir da perspectiva
normativa, a qual de certa forma representa os interesses dos cidaddos ndo presentes na
execucao dos servigos.

Os servicos do CRAS trouxeram diferentes contribuigdes para os usuarios. Apenas
9%, apds ler as opgdes, assinalaram nenhuma contribuicdo (Figura 8). Este pesquisador
explicou cada uma das opg¢des de respostas, principalmente a diferenga entre o usuario ja
possuir capacidade comunicativa e ter adquirido ou aumentado apos participar dos servigos, €
que so poderia assinalar se foi apds. Para a surpresa deste pesquisador e dos entrevistados,
muitos deles tomaram ciéncia destas contribui¢des no momento desta pesquisa, fazendo

reflexdes e dando exemplos.

24 Utilizou-se planilha eletronica para calcular a correlagdo. A quantidade de lugares que frequenta ¢ uma
variavel quantitativa com amplitude de respostas entre 1 e 6. Municipio de residéncia, faixa etaria e participar ou
ndo do PAIF agoes coletivas e/ou SCFV sdo variaveis qualitativas. A correlagdo entre a variavel quantitativa e as
qualitativas se deu a partir do estabelecimento de um padrdo quantitativo para as qualitativas. Foi testada a
correlagdo entre as respostas com maior percentual das 3 varidveis qualitativas: residir em Terra Rica, ser pessoa
idosa e participar dos servicos. Foi estabelecido o valor 1 ao fato de estar dentro destas opgdes de respostas e 0
ndo estar. Participar dos servigos ¢ igual a 1, e ndo participar € igual a 0. O aumento deste nimero, de 0 para 1,
tem correlagdo com o aumento do numero de lugares que frequenta? O resultado obtido foi 0,29, baixa
correlagdo positiva, porém superior ao obtido na correlag@o entre as variaveis municipio de residéncia Terra Rica
com a quantidade de lugares que foi de 0,11, e entre faixa etaria idoso e quantidade de lugares, que deu uma
correlacdo de 0,07.
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Figura 8 - Percentual de usuarios que responderam nenhuma ou uma (1) ou mais contribui¢des dos servigos do
CRAS para sua convivéncia familiar, comunitaria e social
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Os servigos da politica ainda sao mal compreendidos pelos usuarios, e pesquisas
semelhantes obtiveram a mesma conclusdo (Freitas, 2014). 9% nao quiseram responder a
pergunta, mesmo com a op¢ao nenhuma contribuicdo. A hipotese levantada por este
pesquisador recai sobre a reagdo em forma de espanto ¢ admiracao do que sao os resultados
normatizados dos servicos, ou seja, os 9% que nao quiseram responder, assim o fizeram, por
ainda ndo estarem prontos para responder diante de tal surpresa. Por outro lado, para 91% dos
entrevistados houve uma ou mais contribui¢des das treze (13) opgdes disponiveis.

Todas as categorias de contribui¢des tiveram razodvel reconhecimento por parte dos
entrevistados, os quais, em sua maioria (60%), assinalaram duas (2) ou mais contribuicdes.
Teve um entrevistado que assinalou dez (10) contribuigdes diferentes. O aumento da
autoestima ¢ o resultado mais reconhecido pelos entrevistados com 56% (Tabela 11). Mesmo
entre os usuarios dos beneficios eventuais e do PBF existe este reconhecimento. Eird (2019,
p. 617) chegou na mesma conclusdo: “[...] o PBF é comumente visto pelas pessoas por ele
assistidas como um reconhecimento de suas necessidades pela sociedade da qual elas se veem
parte”. Sdo pessoas que vivenciam as mais diferentes formas de vulnerabilidade social, as
quais trazem o sentimento de culpa (Pinto, 2019) e de ndo pertencimento a sociedade (Freitas,
2014). Quando sdo acolhidos pelos trabalhadores do CRAS, principalmente quando
participam ativamente dos grupos do PAIF e SCFV, se sentem valorizadas, com direito a voz,
pertencentes a uma comunidade, e isto aumenta a autoestima: “Me acho outra pessoa. Eu era
uma pessoa muito, assim, aborrecida, triste, né? E hoje ndo. Hoje eu me encontro uma pessoa

mais pra frente.” (Usudria 3, Guairagd, 2026).
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Tabela 11 - Respostas dos usuarios dos trés (3) CRAS pesquisados quanto a pergunta: os servicos do CRAS
trouxeram quais contribuicdes para sua convivéncia familiar, comunitaria e social?

Contribuigdes % Usuarios
Tenho mais autoestima, sei me valorizar, perdoar e lidar com meus limites 56
Aumentou minha capacidade comunicativa 36
Aumentou a minha capacidade de acolher, cuidar, dar afeto 33
Compreendo melhor as expressdes faciais e sentimentos das pessoas que convivo 33
Melhorou minha capacidade de trabalhar em grupos e/ou equipes 29

Participo mais ativamente da minha comunidade, fazendo trabalho voluntario, dando
opinides, mobilizando 24

Melhorou a qualidade e/ou a quantidade da minha rede de contatos: familiares, amigos,

colegas 24
Consigo ser melhor compreendido pelos outros 22
Tenho mais auto controle sobre impulsos 22

Consigo compreender melhor as diferengas e como se constroi na sociedade as
desigualdades, preconceitos e violéncias 20

Melhorou minha relagdo com outras institui¢des publicas que ofertam servigos ou acesso a

direitos 18

Consigo mediar melhor situacdes conflitantes 16
Foram resolvidos conflitos entre eu e outras pessoas 9
Nenhuma contribui¢do 9

Sem resposta 9

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

As contribui¢cdes diretamente relacionadas a convivéncia comunitaria e social
obtiveram um menor reconhecimento por parte dos entrevistados (Tabela 11). O trabalho
social com familias na concepc¢do da convivéncia familiar e comunitaria guarda o desafio da
transicdo de abordagem e resultados mais individualizados e com atuagdo sobre os efeitos,
com possibilidades de ser interpretados como “uma ajuda mesmo” — sinoénimo de
assistencialismo, para uma abordagem e resultados mais coletivos € com atuagdo sobre as
causas, em que os usuarios sao protagonistas da comunidade onde vivem (Brasil, 2017).

Das treze (13) contribuigdes listadas como opgdes a pergunta, quatro (4) estdo mais
relacionadas a convivéncia comunitaria e social: capacidade de trabalhar em grupos (29%),
participacdo mais ativa na comunidade (24%), qualidade e quantidade da rede de contatos
(24%) e relagdo com instituigdes publicas (18%). Estes percentuais sdo inferiores as
contribuicdes relacionadas a aquisicoes de habilidades, como as quatro (4) primeiras
colocadas na Tabela 11. Habilidades que podem ser utilizadas na convivéncia comunitéria e

social, mas também na convivéncia familiar, ou ndo serem aplicadas.
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As baixas contribui¢des relacionadas a convivéncia comunitaria e social deixa os
servicos um pouco mais distante do seu principal objetivo, bem como de combater as
vulnerabilidades sociais a partir das dinamicas de poder do territorio. O principal objetivo
normatizado do PAIF e SCFV ¢ o fortalecimento de vinculos, o qual, de forma sintética, é
expresso num indicador pode ser interpretado pela qualidade e quantidade da rede de contatos
ou vinculos, onde apenas 24% dos usudrios reconhecem as contribuigdes dos servicos
executados pelos trés (3) CRAS desta pesquisa quanto a este resultado.

A qualidade dos vinculos sociais depende das dindmicas de poder no territorio,
sintetizadas na participagdo de pessoas vulneraveis na comunidade, principalmente através de
organizagdes sociais como ONGs, foruns, conselhos e movimentos sociais (Brasil, 2017;
Brasil, 2012a). Apenas 24% reconheceram que os servicos contribuiram para este fim. Na
pergunta sobre quais destes locais vocé frequenta no minimo uma (1) vez por més, as opgoes
partidos politicos € ONGs ou movimentos sociais obtiveram 0% e 11%, respectivamente
(Tabela 9). Apesar das dificuldades, os CRAS incentivam os usudrios a participarem do
CMAS como representantes da sociedade civil. Neste momento, alguns gostam, aprendem,
empoderam-se e se sentem valorizados, demonstrando um imenso reconhecimento pelo

CRAS:

[...] pra mim o CRAS ¢ tudo, e o quanto ¢ importante, ndo tinha
conhecimento do quanto era importante o trabalho do CRAS né, através dali
depois eu fui para o conselho e eu aprendi muito, eu achava que ndo estava
capacitada pra aquilo e por fim eu descobri que eu era capacitada [...] Foi
muito gratificante, sabe, vc se sentir bem, se sentir uma pessoa importante,
tem momentos da vida da gente, que vocé ta meio pra baixo, meio sem rumo
[...] (Usudria 18%, Terra Rica, 2026).

O CRAS de Terra Rica obteve o maior reconhecimento por parte dos entrevistados
quanto as contribuigdes para a convivéncia familiar, comunitaria e social. No trecho da
entrevista com a usudria 18, fica subentendido que a equipe do CRAS, ao convencé-la a
participar, deu todo o suporte necessario para que a mesma pudesse aproveitar este momento
da melhor forma possivel. Para 91% dos entrevistados de Terra Rica, os servicos do CRAS
trouxeram duas (2) ou mais contribui¢cdes a convivéncia. Numero bastante superior aos 30%

obtidos por Alto Parana e os 37% de Guairaga (Figura 9).

25 Entrevista na data de 24/06/2025 com a usudria 18: mulher, branca, de 30 a 59 anos, com ensino fundamental
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Figura 9 - Percentual de usuarios que responderam duas (2) ou mais contribui¢des dos servicos do CRAS para
sua convivéncia familiar, comunitaria e social por municipio de residéncia
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

As entrevistas com os usudrios de Terra Rica trouxeram elementos que corroboram
com este nimero expressivo. No trecho transcrito da fala da usuéria 18, duas categorias de
contribuigdes estdo associadas: aumento de autoestima e participacdo na comunidade. Nas
citacdes abaixo, estardo presentes o aumento da capacidade de acolher, cuidar e dar afeto
(usuaria 4), aumento da rede de contatos (usuaria 14), aumento da capacidade de mediar

situacdes conflitantes e aumento do autocontrole (usuaria 6):

Nesse dia dessa reunido foi trabalhado também que cada um tem a sua forma
de demonstrar o afeto. As vezes vocé vai na minha casa e eu faco uma
comida pra vocé. As vezes é o meu jeito de eu falar que eu gosto de vocé.
Nao em palavras [...] entdo eu ja vim em palestra, trabalhei sobre isso e achei
bem bacana, achei bem legal. Porque eu ndo tinha parado pra pensar que ela
tem o seu jeito de demonstrar o seu amor [...] (Usuéria 4%6, Terra Rica,
2026).

[...] a gente, as vezes, ndo vai visitar uma ou outra casa, mas, depois que
criou esse grupo, entdo, assim, toda tergca-feira a gente fica na expectativa,
hoje ¢ o dia da gente se encontrar no grupo. E bora? Vamos l4. Entdo, assim,
para a gente, foi muito bom. Porque, assim, aproximou muito a gente
(Usuaria 14?7, Terra Rica, 2026).

Eu sou uma avd que sofro muito com o neto, com o filho, né? Filho agora
ndo, gracas a Deus. J4 esta tudo no seu caminho. Mas ela esta sempre ai para
me dar coisas, para me explicar, né? O que eu tenho que fazer, o que eu nao
tenho. Se eu estou muito nervosa, eu venho (Usuaria 6%, Terra Rica, 2026).

26 Entrevista na data de 24/06/2025 com a usuaria 4: mulher, parda, de 30 a 59 anos, com ensino médio
27 Entrevista na data de 24/06/2025 com a usuaria 14: mulher, preta, de 30 a 59 anos, com ensino fundamental
28 Entrevista na data de 24/06/2025 com a usuaria 6: mulher, preta, 60 anos ou mais, com ensino fundamental
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Trata-se do reconhecimento em detalhes sobre as contribuicdes dos servigcos do CRAS
de Terra Rica. A usuaria 4, ao responder a pergunta sobre o que ¢ qualidade dos servigos do
CRAS, adentrou em lembrangas da sua participagdo em oficinas do PAIF e como os temas 14
trabalhados contribuiram na relacdo entre ela, sua mae e seu irmao. A usuaria 6 ¢ uma avo,
guardia do neto, que se envolve em situagdes de risco e tem postura desafiante, e a avo, a
partir das orientacdes das técnicas do CRAS, conseguiu compreender melhor o contexto da
situacdo conflitante e seu papel nele, e até o simples fato de ser acolhida aliviou o estresse,
voltando para casa com mais autocontrole. A usudria 14 vive num assentamento, seu marido
participa da associagdo do local juntamente a outros homens, mas entre as mulheres ndo
existia relagdo. Com o grupo do PAIF executado na localidade, elas passaram a se encontrar e
a amizade aconteceu. Nas entrevistas eram seis (6) mulheres deste assentamento, e foi
possivel observar a Otima interagdo entre elas. As trabalhadoras do CRAS de Terra Rica
compreendem que “o vinculo a ser estimulado pelo trabalho ndo se reduz aos profissionais,
mas ¢ também dos usudrios entre si” (Brasil, 2017, p. 35). Sdo exemplos de que ¢ possivel
mudar a imagem do CRAS e consequentemente a concep¢ao do que ¢ qualidade dos servigos.

As entrevistas permitiram medir a capacidade comunicativa dos entrevistados, uma
das habilidades necessarias a convivéncia (Brasil, 2021). As entrevistas com trinta e oito (38)

2 sendo seis (6) de Alto Parana, nove (9) de Guairaca e vinte e trés (23) de Terra

usuarios
Rica, foram transcritas e geraram um documento de texto com onze mil, trezentas e trinta
(11.330) palavras, numa média de duzentas e noventa e oito (298) palavras por usuarios, das
quais mil, quatrocentas e quinze (1.415) sdo distintas. Esta média ndo foi igual entre os
entrevistados dos trés (3) CRAS: em Terra Rica, os entrevistados falaram mais e em Alto
Parand menos: foram trezentas e sessenta e duas (362) palavras em Terra Rica frente a cento e
dez (110) em Alto Parana e duzentas e cinquenta e nove (259) em Guairagéa (Figura 10). Os

entrevistados de Terra Rica tinham mais historias e se sentiam mais a vontade para contar

sobre a sua relagao com o CRAS.

29 Existe uma diferenga entre o numero de questionarios respondidos (45) e o nimero de entrevistas (38). Em
Alto Parand, 7 usudrios ndo quiseram responder a entrevista, mas responderam ao questionario. A entrevista foi
realizada apds o preenchimento do questiondrio. Eles estavam aguardando para serem atendidos no CRAS e com
medo de serem chamados ndo quiseram participar da entrevista.
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Figura 10 - Média de palavras utilizadas pelos entrevistados para responder a pergunta: o que é qualidade dos
servicos do CRAS - por municipio de residéncia
400

350
300
250

200 W Média de palavras utilizadas por

usuarios nas entrevistas
150

100

Terra Rica Guairaga Alto Parana

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

A capacidade comunicativa também foi respondida na pergunta: os servigos do CRAS
trouxeram quais contribuig¢oes para sua convivéncia familiar, comunitaria e social? (Tabela
11). Para 36% dos entrevistados, os servigos contribuiram com o aumento da capacidade
comunicativa. Entre os entrevistados de Terra Rica este percentual sobe para 48%, Guairagé
obteve 33% e Alto Parand 15%. O local de residéncia influenciou quanto as contribui¢des
para convivéncia, assim como influenciou na quantidade de apoio em momentos de conflito, e
na quantidade de lugares frequentados mensalmente.

Entrevistados que participam do PAIF agdes coletivas e/ou SCFV sdo os que mais
reconheceram a contribuicao dos servigos para a convivéncia familiar, comunitaria e social

(Figura 11).

Figura 11 - Percentual de entrevistados que responderam duas (2) ou mais contribuigdes dos servigos do CRAS
para sua convivéncia familiar, comunitaria e social, e, sdo ou ndo atendidos no PAIF ag¢des coletivas e/ou SCFV
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).
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Lembrando que 51% dos usudrios respondentes desta pesquisa estdo inseridos nestes
servigos. Para 74% dos que estdo sendo atendidos pelo PAIF agdes coletivas e/ou SCFV, os
servicos do CRAS trouxeram duas ou mais contribui¢des a convivéncia, diante de 45% dos
que ndo estdo sendo atendidos. Esta diferenga s6é ndo ¢ maior porque no grupo dos
beneficiarios BE e PBF também se encontram os atendidos pelo PAIF encaminhamentos e
acOes particularizadas, com abordagem mais individual quando comparado as oficinas e
eventos comunitarios do PAIF a¢des coletivas, mas teoricamente com igual responsabilidade
em produzir contribui¢des para a convivéncia (Brasil, 2012a). Estes numeros deixam claro
que mesmo dentro do PAIF, a abordagem coletiva produz mais contribui¢des para o
fortalecimento de vinculos.

Os idosos naturalmente sofrem com perdas ou fragilidades de vinculos. Logo para eles

a importancia da convivéncia ¢ maior que outras faixas etarias (Figura 12).

Figura 12 - Percentual de entrevistados que responderam duas (2) ou mais contribui¢des dos servicos do CRAS
para sua convivéncia familiar, comunitaria e social por faixa etaria
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Para 77% dos idosos respondentes desta pesquisa, os servicos do CRAS trouxeram
duas ou mais contribui¢cdes a convivéncia, frente a 56% dos que se encontram entre 30 e 59
anos, ¢ 43% entre os jovens de dezoito (18) a vinte e nove (29) anos. A importancia dada a
convivéncia pelos idosos esta associada a necessidade desta faixa etaria, o que eleva a
expectativa inicial perante aos servigos. Expectativas e necessidades sdo fatores determinantes
para o alcance da satisfagdo, um dos indicadores utilizados para medir a qualidade de um
servigo (Juran, 2017; Las Casas, 2008). Em outras palavras, os idosos estdo mais suscetiveis
ao encantamento ou frustragdao em relacao ao PAIF e SCFV, ao passo que pessoas mais novas

podem ter outras necessidades e expectativas, entre elas a garantia de renda e provisdes,
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objetivo dos beneficios eventuais e PBF. A preferéncia por um servigo ¢ o que ele representa
estd associado ao conceito de qualidade, compreendida enquanto uma caracteristica
sintetizante, posta em perspectivas e dindmicas de poder a partir dos usuarios do CRAS.

A escolha do objetivo sintetizante de qualidade dos servigos do CRAS revela o quanto
os trabalhadores sao importantes para os usudrios. A relagdo entre trabalhador e usuario ¢ um
dos 5 atributos mais reconhecidos para mensurar a qualidade de um servico (Dinsdale;
Schmidt; Strickland, 2000). Esta relagdo envolve acolhimento, respeito, carinho, confianca e
disponibilidade. Outro atributo importante sdo os resultados; os cidaddaos nao estdo presentes
na relagdo com o trabalhador, mas sdo beneficiados com os resultados da execucao dos
servigos. Esta pesquisa teve como objetivo compreender a qualidade como uma caracteristica
sintetizante, principalmente a partir do atributo de qualidade resultado ou servigos eficazes.
Esta sintese leva a escolhas entre as diferentes possibilidades.

Os entrevistados tiveram dificuldade para escolher um (1) dos cinco (5) objetivos
normatizados referentes aos servigos do CRAS (Tabela 12), colocados como respostas na
pergunta: cada servigo tem seus objetivos postos nas normativas. Marque o objetivo que mais

sintetiza qualidade para os servigos do CRAS na sua opinido.

Tabela 12 - Objetivo que sintetiza qualidade para os servicos do CRAS por percentual de usudrios

Objetivo % Usuarios
Acolhimento 34
Acesso a Direitos 20
Fortalecimento de Vinculos 16
Garantia de Renda e Provisoes 11
Desenvolvimento de Autonomia 4
Sem Resposta 11
Outros 4

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Muitos deles propuseram que a pergunta fosse de multipla escolha. Mesmo os dois (2)
entrevistados (4%) que assinalaram outros objetivos ndo especificaram quais seriam. Diante
da dificuldade de escolha, o acolhimento foi o mais lembrado. Este objetivo € facilmente
associado ao trabalhador e a0 momento da execu¢do do servigo (Brasil, 2009¢). Logo, para
este objetivo a relacao entre trabalhador e usuario ndo ¢ um meio, mas um fim em si. Um fim

que resulta, por exemplo, em aumento de autoestima, visto nos depoimentos acima. Para 34%
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dos entrevistados desta pesquisa o acolhimento ¢ o principal objetivo sintetizante de qualidade
dos servigos do CRAS.

Os usuarios escolheram acolhimento como sinonimo de qualidade dos servigos do
CRAS em detrimento do acesso a direitos, fortalecimento de vinculos, garantia de renda e
provisdes e desenvolvimento de autonomia. Foi uma escolha apertada entre os objetivos,
exceto pelo desenvolvimento de autonomia, citado apenas por 4%. Este objetivo confunde o
preconceito da sociedade para com os beneficiarios do PBF, o qual passa pelo viés
assistencialista de atribuir um conceito individual meritocratico a autonomia (Teixeira, 2015,
p. 233); provavelmente vem dai a relutdncia em acha-lo importante. Nas entrevistas, o
acolhimento foi o unico objetivo citado: a palavra apareceu por vinte e oito (28) vezes. Mas a
palavra “cesta” apareceu vinte e cinco (25) vezes, “bolsa” dez (10) e “convivéncia” treze (13),
as quais podem serem associadas respectivamente aos beneficios eventuais, PBF e SCFV, que
tém como objetivos a garantia de renda e provisdes, bem como o fortalecimento de vinculos.

Nas entrevistas, os usudrios responderam a pergunta sobre o que ¢ qualidade dos
servicos do CRAS, e a partir dai narraram suas experi€ncias junto aos servicos. Eles ndo
tinham uma lista fechada para escolher. E, diante deste pesquisador, deram preferéncia a
narrar o quanto sao bem acolhidos num momento de vulnerabilidade. A usuaria 5, de Terra
Rica, procurou o CRAS para dar entrada no BPC para a filha mais nova, e descobriu que a
mais velha apresentava sintomas do transtorno do espectro autista (TEA). A partir dali,

recebeu apoio e orientagdes para se relacionar melhor com as filhas:

O acolhimento social, o acolhimento pessoal, porque eu estava numa
depressao por conta de tudo que eu estava vendo. E o atendimento para elas,
para as meninas, né? Entdo hoje, o que eu sou hoje, € por conta das meninas
do CRAS, que me ajudaram, me acolheram e me pegaram no colo, né?
Entdo, assim, a qualidade para mim ¢ excelente. Desde os atendimentos da
recepgdo até o de la de cima, para mim, esta 6timo [...] entdo, com elas, eu
estou aprendendo o que € o autismo, como lidar com o autismo, como lidar
com as crises, né? (Usudria 5°°, Terra Rica, 2026).

Relacionar-se melhor com as filhas é o resultado do fortalecimento de vinculos. A
usuaria esta feliz com o acolhimento inicial, mas também com o resultado final do trabalho
das “meninas do CRAS”. No entanto, a expressao “fortalecimento de vinculos” ndo aparece
em sua fala, nem nada parecido, mas “acolhimento” ¢ colocada com todas as letras. Existem

muita dificuldade de os usuarios compreenderem a finalidade dos servicos do CRAS como

30 Entrevista na data de 24/06/2025 com a usuaria 9: mulher, branca, de 30 a 59 anos, com ensino médio
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posto nas normativas. Por este pressuposto, a pergunta sobre as contribuicdes dos servicos
para a convivéncia familiar, comunitéria e social foi a ultima do questionario fechado, e as
opgoes de respostas poderiam influenciar na escolha voluntaria do objetivo sintetizante,
conforme a pergunta anterior. Faz-se necessario compreender o contexto do entrevistado ao
responder a pergunta sobre o que ¢ qualidade.

Nas entrevistas, o objetivo de garantia de renda e provisdes foi o mais contextualizado
(Tabela 13). Aplicou-se a técnica de andlise de contetdo modalidade tematica para
compreender o contexto da fala a partir das tematicas (Gomes, 2009, p. 92-93): objetivos dos
servicos. Para mais, foram separados fragmentos das entrevistas de cada usuério, que
posteriormente foram identificados os nucleos de sentido e, por fim, associados a uma

tematica.

Tabela 13 - Objetivo dos servigos do CRAS contextualizados espontaneamente nas entrevistas a partir da
aplicacdo da técnica de analise de conteiido modalidade tematica

Objetivo % Usuarios
Garantia de Renda e Provisoes 32
Acolhimento 18
Acesso a Direitos 18
Fortalecimento de Vinculos 18
Desenvolvimento de Autonomia 0

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados priméarios da pesquisa (2026).

Na entrevista da usuaria 5, de Terra Rica, existem dois fragmentos, momentos da fala,
que passam pelo atendimento inicial e terminam com o resultado deste atendimento. O ntcleo
de sentido no primeiro fragmento esta voltado a narrar a relagdo com os trabalhadores em sua
qualidade: acolhimento. No segundo fragmento, sdo descritos pela usudria os beneficios que
ela tem com o servico executado: de inicio ¢ sobre aprendizado, mas no final aparece a
relacdo com as filhas em crise, fazendo deste aprendizado um meio para este fim. A mesma
usuaria contextualiza dois objetivos. A técnica aplicada na modalidade tematica ndo visa
estabelecer hierarquia entre eles, portanto ambos foram contados. Logo, nas entrevistas nao
teve uma escolha sintetizante, mas objetivos dos servigos reconhecidos pelos usudrios em um
contexto de fala. O resultado foi o esperado conforme os pressupostos iniciais. Garantia de
renda e provisdes com 32%, quase o dobro dos demais. Este objetivo estd associado aos
beneficios eventuais e PBF, os quais foram os principais motivos dos usuarios ao procurar o

CRAS pela primeira vez, com 60%, resposta a uma pergunta fechada.
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Os objetivos iniciais dos usuarios (Tabela 14) divergem do objetivo escolhido como

sintetizante da qualidade do CRAS:

Tabela 14 - Objetivos ou motivos ao procurar ser atendido no CRAS por percentual de usudrios

Objetivo % Usuarios
Receber o bolsa familia 60
Receber uma cesta basica 60
Encaminhamento para outros direitos 38
Ser acolhido, ouvido 24
Aprender a fazer alguma coisa 18
Fazer amigos 18
Orientagdo sobre BPC 13

Aprender sobre direitos 9
Aprender sobre temas sociais 7
Outros 2

Aprender sobre relacionamentos 0

Obrigacdo CT, Judiciario, Condicionalidades 0

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Os objetivos iniciais foram coletados na pergunta: quais eram os seus objetivos ou
motivos ao procurar e/ou ser atendido em um servico do CRAS? Os dois primeiros objetivos
iniciais com 60% estdo relacionados ao objetivo normatizado de garantia de renda e
provisdes. Este objetivo foi escolhido por apenas 11% dos usudrios como sendo o mais
importante, sendo apenas o 4° colocado entre os 6 objetivos normatizados na pergunta
fechada. Por outro lado, para 34% o acolhimento € o objetivo mais sintetizante de qualidade,
enquanto que ser acolhido ou ouvido foi o objetivo inicial ao procurar ser atendido no CRAS
para 24%, estando na 4° colocag@o. Existe uma inversdo de posi¢des entre os objetivos mais
importantes para momentos diferentes. Antes de serem atendidos, procuram a garantia de
renda e provisdes, mas apos o contato com os trabalhadores e a inser¢cao nos servigos passam
a dar importancia ao acolhimento. Esta mudanca ¢ explicada pela hierarquia das necessidades
(Chiavenato, 2002, p. 83; Rodrigues, 2014, p. 99-100).

As diferencgas sdo altas quanto as contribui¢des para a convivéncia antes € apos serem
atendidos. Antes de serem atendidos no CRAS, nenhum usuério tinha como objetivo aprender
sobre relacionamentos. Apds serem atendidos, 33% reconhecem o aumento da capacidade de
compreender os sentimentos das pessoas como uma contribuicao para a convivéncia familiar,

comunitéria e social propiciada pelos servicos do CRAS. Os objetivos iniciais que se iniciam
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com a palavra “aprender”, somados a ser acolhido e fazer amigos estdo relacionados as
contribui¢des para a convivéncia, para as quais 91% dos usudrios reconheceram 1 ou mais
contribuicdes apds serem atendidos (Figura 4), diante de percentuais abaixo de 24% antes de
serem atendidos (Tabela 12). Os usudrios ndo procuram inicialmente 0 CRAS com o objetivo
de conviver e fortalecer vinculos.

O fortalecimento de vinculos ganha importancia para os usuarios quando 0os mesmos
compreendem o que ele significa (Tabela 15). As contribuigdes para a convivéncia familiar,

comunitéria e social sdo aquisi¢des que levam ao objetivo de fortalecer vinculos.

Tabela 15 - As diferentes perspectivas sobre o fortalecimento de vinculos enquanto objetivo sintetizador da
qualidade dos servigos do CRAS de acordo com o instrumento de coleta, servigo no qual os entrevistados estdo
inseridos ou municipio de residéncia

Instrumento de Coleta, Servigo, Municipio de Residéncia % Usuarios
Coleta através das entrevistas 18
Coleta através do questionario fechado 16
Usuarios inseridos no PAIF ag¢des coletivas e/ou SCFV 18
Usuarios ndo inseridos no PAIF agdes coletivas e/ou SCFV 13
Terra Rica 22
Alto Parana 12
Guairaga 11

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Nesta pergunta, 91% dos usudrios respondentes reconheceram contribui¢des. O
percentual de entrevistados que escolheram “fortalecimento de vinculos” foi levemente
superior nas entrevistas (18%), frente ao percentual vindo dos questiondrios (16%). Nas
entrevistas, o percentual esta associado a um contexto. Entre os que frequentam o PAIF ag¢des
coletivas e/ou SCFV, o percentual foi de 18%, frente a 13% dos que ndo frequentam. Quem
esta inserido nestes servicos provavelmente ouviu mais vezes a palavra “fortalecimento de
vinculos” em comparacdo aos que ndo estdo inseridos. Em Terra Rica, 22% dos usudrios
escolheram o fortalecimento de vinculos como objetivo sintetizante, frente a 12% de Alto
Parana e 11% de Guairaga. Os usuarios de Terra Rica também sdo os que mais reconhecem as
contribuigdes, frequentam mais lugares diferentes e mais tem apoio em momentos de conflito
na familia. Inclusive foram os Unicos a citar que recorrem aos trabalhadores do CRAS para

desabafar sobre estes momentos.

Entrevistador: Vocé confia, se sente a vontade, pra fazer pergunta para elas,
bater papo?
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Usuaria 12: Totalmente. Até as minhas questdes familiares, problemas nas
familias, eu trago até elas, e assim, sigilo, muito importante também, eu sei
que aquilo que eu estou trazendo para elas, o meu problema familiar, eles
vao ficar aqui e sempre me auxiliaram da melhor forma possivel (Usudria
123!, Terra Rica, 2026).

Por outro lado, as necessidades basicas precisam estar supridas para surgir as
necessidades sociais como importantes na escolha de uma pessoa (Chiavenato, 2002, p. 83;
Rodrigues, 2014, p. 99-100). A garantia de renda e provisdes traz protecdo contra a fome,
seguranca de ter um abrigo para morar, vestimenta, itens de higiene, todos itens de
necessidade basica ou primaria. O ditado popular “a fome ndo espera” explica a transi¢ao da
importancia dada a renda e para a importancia dada ao fortalecimento de vinculos, o que ¢
uma necessidade social, topo da hierarquia de necessidades.

A partir do momento que as necessidades basicas sdo supridas, as pessoas conseguem
eleger outras prioridades. Logo, faz sentido os usudrios num primeiro momento buscar o
CRAS para conseguir cestas basicas ¢ PBF (60%). Conforme tém suas necessidades basicas
atendidas, os usudrios sdo inseridos no PAIF e SCFV, e a partir deste momento comegam a
dar mais importancia para outros resultados que o CRAS pode propiciar. Esta transi¢cdo ¢é
visivel nos numeros apresentados até aqui. Os usuarios do CRAS estdo inseridos em um
contexto social de necessidades basicas, com todas as dindmicas de poder que os prende a
elas.

O assistencialismo tem nas necessidades bésicas a sua principal justificativa de
existéncia na historia (Pinto, 2019, p. 54). E uma resposta com o objetivo de resolver os
sintomas 0 quanto antes, sem entrar nas causas que estdo nas relacdes sociais. Os servigos
oferecidos nesta abordagem sdo vistos pelos usuarios como uma ajuda, uma assisténcia, por
mais que seja de acesso a direitos. Através da técnica de andlise lexical sintatica (Bardin,
2016), foi possivel observar como se sobressai uma linguagem que aproxima do
assistencialismo em detrimento de uma linguagem voltada aos objetivos normatizados da

politica (Quadro 1).

31 Entrevista na data de 24/06/2025 com a usuaria 12: mulher, branca, de 30 a 59 anos, com ensino superior
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Quadro 1 - As palavras mais frequentes nas entrevistas associadas a um sentido
Sentido Palavras Frequéncia Frequéncia

respectiva combinada

Avaliagdo positiva do atendimento com | Muito, bom, bem, | 160, 105, 82, 62, | 632
adjetivos e advérbios de intensidade, | sempre, boa, tudo, todo, | 52, 42, 28, 22, 18,

tempo e modo, que expressam o | importante, gosto, toda, | 17, 14,11, 10,9

positivo bastante, todas, Otimo,
excelente

Aproximagdo ao assistencialismo Ajuda, ajudaram, ajudar, | 23, 12, 10, 10, 6, 5 66
ajudou, ajudando,
ajudam

Avaliagdo positiva do atendimento com | Nao, reclamar, nunca 287, 26, 25 338

verbo, advérbio de negagdo e tempo,
que expressam o positivo através da

negacao do negativo

Objetivo Sintetizante: acolhimento ou | Acolhimento, 19, 13,9 41
fortalecimento de vinculos convivéncia, acolhida
Objetivo Sintetizante: garantia de renda | Cesta, bolsa 25,10 35

e provisoes

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Os usudrios utilizaram sessenta e seis (66) vezes a palavra “ajuda”, frente a quarenta e
uma (41) vezes as palavras “acolhimento”, “convivéncia” e “acolhida”, e 35 vezes as palavras
“cesta” e “bolsa”, referéncia direta a cesta basica, uma das modalidades dos beneficios
eventuais e PBF. A associagdo numa mesma frase das palavras ajuda com cesta basica, PBF
e/ou acesso a outros direitos, postas nos trechos recortados das entrevistas abaixo, refletem a
imagem histérica do assistencialismo. Para os usudrios que utilizaram a palavra ajuda, a
garantia de renda e provisdes enquanto direito ¢ uma continuidade da solidariedade de
outrora: “Quando eu venho aqui pegar cestas, ele me ajuda, ajuda eu pra ter bem, 14 na minha
casa, faz visita, fico muito feliz com o CRAS, ele me ajuda bastante” (Usudria 3, Alto Parana,
2026); “Inclusive, eu estava mexendo com aposentadoria, Eu estou muito doente, mas [...] Até

agora nao saiu, mas o CRAS estd me ajudando muito bem. Muito bem mesmo. Toda vez que

eu venho aqui, ele me atende muito bem” (Usuério 12, Terra Rica, 2026);

32 Entrevista na data de 24/06/2025 com o usuario 1: homem, pardo, 60 anos ou mais, com ensino fundamental
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Considero bem, porque toda vez que eu pego ajuda, eles me ajudam. Pra
mim t4 tudo bem [...]. Eu sempre, quando preciso, venho aqui. Onde eu vou
ir? Tem que vir aqui? Tem. Aqui a gente tem prioridade de pedir as coisas,
sabe? Porque quando vem as coisas no governo, € parte das pessoas que
precisam, né? (Usudria 2%, Guairaga, 2026).

Um dos objetivos dos servigos do CRAS ¢ o acesso a direitos. Escolhido por 20%
como objetivo sintetizante no questionario (Tabela 12) e contextualizado por 18% nas
entrevistas (Tabela 13). O PAIF em sua modalidade de acdes particularizadas e
encaminhamentos faz a mediag¢ao dos direitos das pessoas junto a outras instituicdes publicas.
Nao ¢ uma defensoria, nem Procon de servi¢o publico, mas deve promover em seu territdrio a
rede de protecdo social (Brasil, 2009b, p. 22). Neste contexto, o PAIF costuma oferecer
orientagdes quanto aos direitos previdenciarios, encaminhamentos a previdéncia social e, em
ultimo caso, ajuda aos usudrios para operarem aplicativos e sistemas de outras instituigdes
publicas. O usuario 1, de Terra Rica, e a usuaria 2, de Guairagd, foram beneficiados por esta
centralidade do CRAS, que ¢ uma responsabilidade dos trabalhadores deste equipamento, mas
os usuarios compreendem este tipo de trabalho como uma ajuda, e assim sendo, devem
gratidao.

A gratiddo em receber ajuda resultou em 970 palavras portadoras deste sentido
(Quadro 1). A pergunta da entrevista era: o que é qualidade dos servigos do CRAS? Nao era
para eles avaliarem a qualidade do servico no qual estavam participando, mas para dar a sua
versao do que seria este conceito e atributos de qualidade. No entanto, 87% dos entrevistados
fizeram uma avaliagdo positiva com adjetivos e advérbios no inicio da entrevista. Pelo fato de
ser uma resposta espontinea logo nas primeiras palavras, revela o nivel de gratidao associado
a qualidade dos servigcos do CRAS. Ainda mais intensa ¢ a avaliagdo positiva a partir de
advérbios de negacdo: “nunca reclamar” expressa um sentimento e um reconhecimento que
extrapola uma simples avaliacdo positiva.

A gratidao tanto pode significar uma falta de compreensdo sobre os direitos, o que
resulta numa divida afetiva com os trabalhadores, como pode significar uma admiracdo e
afeto sincero por alguém que lhe atendeu acima da média em comparag@o com outros lugares:
“Nunca me trataram mal, vai sempre na minha casa, faz visita, e s6 precisa agradecer a Deus”
(Usuaria 2**, Alto Paran4, 2026); “Nio tenho o que queixar delas, aqui sdo 6timos, né, melhor

que nos outros cantos, onde a gente vai” (Usuario 7°°, Guairagd, 2026); “Nio tenho nem

33 Entrevista na data de 26/06/2025 com a usuaria 2: mulher, parda, 60 anos ou mais, com ensino fundamental
34 Entrevista na data de 10/06/2025 com a usudria 2: mulher, parda, de 18 a 29 anos, com ensino fundamental
35 Entrevista na data de 26/06/2025 com a usuaria 7: mulher, preta, 60 anos ou mais, com ensino fundamental
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reclamado. Isso me ajuda porque quando a gente vai reclamar, né? Nao pode reclamar, né?
Tem que cuidar da sinceridade. Nao posso reclamar de nada das meninas aqui. Todo mundo
me trata bem” (Usuaria 7°¢, Terra Rica, 2026).

Para 88% dos entrevistados, os objetivos iniciais ao procurar o CRAS foram atingidos
(Figura 13). Os usuarios dos trés (3) CRAS desta pesquisa conseguem o que procuram: PBF,
beneficio eventual e encaminhamentos para acessarem direitos. Outros 7% disseram que o0s
objetivos foram atingidos parcialmente e 5% que nao foram atingidos. Os objetivos atingidos
contribuem para a satisfagdo com os servicos do CRAS. Soma-se a satisfagdio com os
trabalhadores, expressa nos depoimentos das entrevistas, mais os 91% que reconhecem
contribui¢des a convivéncia familiar, comunitdria e social, pode-se concluir que os usuarios

estdo altamente satisfeitos. Eles conseguiram muito além do objetivo ou expectativa inicial.

Figura 13 - Percentual de entrevistados de acordo com o atingimento do objetivo inicial ao procurar e/ou ser
atendido em um servigo do CRAS
100%

80%

70%

60%

50% B Atingimento do objetivo inicial ao

procurar o CRAS

40%

30%

20%

10% 7% 5%

- I I
Atingido Parcialmente Nao Atingido

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

A qualidade enquanto sindénimo de satisfacdo ¢ influenciada pela diferenca entre a
expectativa inicial e a experiéncia com a execucdo do servico (Las Casas, 2008, p. 6;
Rodrigues, 2014, p. 170). Esta expectativa inicial sofre influéncias pessoais, culturais e
sociais. As influéncias pessoais, como faixa etaria e composi¢do familiar, apresentaram
interferéncia na escolha dos atributos de qualidade, objetivo sintetizante e contribuigdes para a
convivéncia. De igual modo, o assistencialismo ¢ uma influéncia cultural sobre a expectativa
inicial, reduzindo a quase zero as exigéncias iniciais, logo quaisquer experiéncias a partir de
nenhuma exigéncia serdo altamente satisfeitas. Os objetivos ou expectativas iniciais de

receber o bolsa familia, beneficio eventual ou ser encaminhado para outras politicas publicas

36 Entrevista na data de 24/06/2025 com a usuaria 7: mulher, branca, 60 anos ou mais, com ensino fundamental
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sdo direitos ja garantidos antes mesmo do usudrio procurar o CRAS. O PAIF tem entre seus
objetivos divulgar direitos e promover a cidadania (Brasil, 2009c). Estes objetivos, ao serem
atingidos, fazem aumentar a exigéncia inicial dos usuarios em relagdo aos servicos do CRAS
e de todas as demais politicas publicas.

Diferente da iniciativa privada, os servigos publicos devem satisfazer ndo apenas os
seus usuarios, mas a todos os cidadaos (Dinsdale; Schmidt; Strickland, 2000). E, mesmo com
relacdo a satisfagdo dos seus usuarios, a abordagem deve ser diferente. Os servigos da
assisténcia social devem incentivar o senso critico dos usuarios, at¢ mesmo em relacdo a estes
mesmos servicos: controle social e cidadania (Brasil, 2009c). E, mesmo as necessidades a
serem atendidas por determinado servigo sdo definidas ndo apenas pelos usudrios, mas pela
sociedade, resumidas em normativas. Logo, na iniciativa publica ndo se trata de satisfazer
sentimentos ou até mesmo o querer dos usudrios, mas necessidades definidas coletivamente.
Logo, a satisfagdo quanto ao atingimento de objetivos dos usuarios se encontra alta (88%),
mas os objetivos dos servicos vao além da garantia de renda e provisdes. No mais, 0s
resultados ou objetivos sdo apenas um dos cinco atributos que definem um servigo publico de
qualidade.

O atributo de qualidade mais importante para os entrevistados foi a relagdo entre
trabalhador e usuario. Os cinco (5) atributos de qualidade mais citados em pesquisas similares
em outros paises foram testados nesta pesquisa’’ através da pergunta: avalie a importincia
dos atributos abaixo para a qualidade dos servicos do CRAS. Em que um (1) é nenhuma

importancia e cinco (5) é muito importante (Tabela 16).

Tabela 16 - Atributos de qualidade segundo a nota média de importancia assinalada pelos usuarios, onde um (1)
representa nenhuma importancia e cinco (5) muita importincia

Atributo Nota média (de 1 a 5)
Relagdo entre trabalhador e usuario 4,80
Comunicagao 4,76
Objetivos dos usuarios 4,69
Objetivos dos servigos 4,68
Celeridade 4,63
Instalagdes 4,56

37 As opgdes de respostas que correspondiam aos atributos de qualidade eram: celeridade, relagdo entre
trabalhador e usuario, comunicagio, instala¢des e resultados. Este tltimo foi dividido em objetivos dos usuarios
e objetivos dos servigos. Por objetivo dos usuarios entende-se o resultado final apds execucdo do servico, de
acordo com as expectativas e necessidades dos usuarios. Por objetivo dos servigos entende-se os normatizados
que vao além das expectativas e necessidades dos usudrios, atingindo um resultado para os cidadaos. Um homem
praticante de atitudes machistas pode ndo entender como seu objetivo a diminuigdo destas atitudes, mas a
sociedade através da pactuagdo nas leis ndo admite tais praticas.
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Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Todos os atributos de qualidade obtiveram alta importancia, com média superior a
quatro (4). A média mais alta foi quatro e oitenta (4,80) para a relagdo entre trabalhador e
usuario. Os usudrios de Guairagd foram os que mais contribuiram para esta média: todos
assinalaram a nota mais alta, cinco (5). Alto Parana, quatro e setenta e cinco (4,75), e Terra
Rica, quatro e setenta e quatro (4,74), deram notas mais baixas que a média dos trés (3)
CRAS. Em Terra Rica, este atributo de qualidade foi apenas o 2° colocado, por 14 o principal
atributo de qualidade para os usuarios foi o objetivo dos usudrios, com quatro e setenta e oito
(4,78). A relagdo entre trabalhador e usudrio obteve a maior nota de importancia enquanto
atributo de qualidade, e também o maior reconhecimento enquanto objetivo sintetizante da
politica, posto no acolhimento ou escuta qualificada do trabalhador para com o usuério. Os
respondentes escolheram o atributo que mais os beneficiam diretamente em curto espaco de
tempo. Por outro lado, os cidaddos sdao beneficiados pelo atingimento de objetivos
normatizados.

A distribuicdo das notas entre os atributos revela uma ponderagdo dos entrevistados
quanto a complexidade de requisitos ou dinamicas de poder. Instalagdes e celeridade sao
atributos que guardam uma menor dependéncia a fatores externos quando comparados a
comunicacao e relacdo entre trabalhador e usudrio. Um coordenador do CRAS conseguira
atingir a satisfacdo dos usudrios mais facilmente se esta estiver relacionada a instalagdes do
que a relagdo entre trabalhador e usudario. Os requisitos de qualidade associados a instalagdes
sdo mais faceis de serem padronizados e sustentados na linha do tempo, ao passo que a
relacdo entre trabalhador e usudrio ¢ varidvel diariamente a depender de aspectos emocionais
envolvendo os dois e seus contextos de relagdes ou dindmicas de poder.

Muito mais complexo ¢ o atingimento dos objetivos dos usudrios e servigos: aspectos
socioecondmicos, culturais e politicos da sociedade brasileira interferem nestes resultados.
Logo, dos seis (6) atributos de qualidade postos para serem avaliados, dois (2) sdo menos
complexos e dois (2) sdo uma transi¢do para os dois (2) mais complexos. Os entrevistados
deram mais importancia para os dois (2) que estdo no meio desta linha de complexidade:
relacdo entre trabalhador e usuario (4,80) e comunicagdo (4,76). Os mais faceis de serem
atingidos foram os que receberam as menores notas: celeridade (4,63) e instalagdes (4,56). Os
mais dificeis ficaram com as notas medianas: objetivos dos usuérios (4,69) e objetivos dos

servicos (4,68).
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O local de residéncia interferiu na nota atribuida a importancia dos objetivos enquanto

atributo de qualidade (Tabela 17).

Tabela 17 - Atributos de qualidade segundo a nota média de importancia assinalada pelos entrevistados por
municipio de residéncia, em que um (1) representa nenhuma importancia e cinco (5) muita importancia

Atributo Nota média Terra Nota média Nota média Alto
Rica Guairaga Parana

Objetivos Usuarios 4,78 5,00 4,20
Relagdo Trabalhador Usuario 4,74 5,00 4,75
Comunicagio 4,73 5,00 4,64
Objetivos Servigos 4,73 5,00 4,30
Celeridade 4,59 4,56 4,75
Instalagdes 4,33 5,00 4,64

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Em Alto Parand, os objetivos dos usuarios (4,20) e objetivos dos servicos (4,30)
tiveram as duas menores notas, enquanto celeridade (4,75) foi a mais alta, empatada com a
relagdo entre trabalhador e usuario. Os entrevistados de Alto Parana foram selecionados no
dia da entrevista dentre aqueles que estavam esperando para serem atendidos pelas técnicas do
CRAS, onde o seu direito aos beneficios eventuais seria reavaliado. Eles estavam sentados nas
calgadas da rua e no sol. Este contexto de necessidade priméria fez as notas quanto a
celeridade e instalagdes ganharam importancia em relagdo aos outros atributos.

Corrobora a resposta dada ao censo SUAS CRAS 2023 (Brasil, [s.d.]a), no qual Alto
Parana indicou quatro (4) dias para ser atendido no cadastro tnico, o maior prazo de espera
comparado aos outros dois (2) CRAS. Guairagd, no censo SUAS, respondeu que atende no
mesmo dia, e isto teve reflexo na baixa importancia atribuida a celeridade, foi o atributo com
a menor nota (4,56). Em Terra Rica, a nota atribuida a celeridade (4,59) e instalagoes (4,33)
foram as mais baixas, por outro lado a importancia dada aos objetivos dos usuarios foi a mais
alta (4,78). Os usudarios de Guairagd deram nota maxima a importancia dos objetivos, assim
como deram para quase todos os demais atributos, exceto a celeridade. Os entrevistados de
Terra Rica deram importancia para os objetivos dos usudrios, em Alto Parand para
“celeridade”, e Guairaca para todos os atributos, exceto “celeridade”.

A faixa etaria influenciou a importancia entre os atributos de qualidade (Tabela 18):
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Tabela 18 - Percentual de usuarios que atribuiram o maximo de importancia (nota cinco [5]) aos atributos de
qualidade por faixa etaria

Atributo % Idosos que % Adultos que % Jovens que

atribuiram nota 5 atribuiram nota 5 atribuiram nota 5
Objetivos Usuarios 92 91 50
Objetivos Servicos 92 82 67
Relagdo Trabalhador Usuario 85 92 67
Comunicagio 83 92 67
Instalagdes 75 67 60
Celeridade 67 88 67

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Os seis (6) atributos que ganharam o maximo de importancia, nota cinco (5), aparecem
distribuidos em dois grupos por faixa etaria: o grupo dos atributos dos adultos e dos atributos
dos idosos. Para 88% das pessoas adultas, a celeridade ganhou nota maxima; o maior
percentual entre as faixas etdrias. E assim foi para a relagdo com o trabalhador (92%) e
comunicacdo (92%). Enquanto que instalagdes (75%), objetivos dos servigos (92%) e
objetivos dos usuarios (92%) foram escolhidos pelos idosos, tendo o maior percentual com
nota maxima a estes atributos frente as outras faixas etarias. Os jovens atribuiram pouca
importancia a todos os atributos, variando de 67% dos jovens dando nota maxima aos
objetivos dos servicos e 50% aos objetivos dos usudrios.

“Qualidade” para os jovens ndo ¢ nenhum dos cinco (5) atributos reconhecidos em
pesquisas internacionais € na bibliografia especializada. Os adultos deram mais importancia a
atributos que trazem beneficios a curto e médio prazo, enquanto os idosos a médio e longo
prazo. A garantia de renda e provisdes ¢ mais importante para os adultos que nas demais
faixas etarias, assim como a celeridade, popularmente associada a renda na frase “tempo ¢é
dinheiro”. Como sdo os adultos a faixa etdria predominante nesta pesquisa, as suas escolhas
influenciaram o resultado final, prevalecendo a relagdo entre trabalhador e usuéario como o
atributo de qualidade mais importante dos servicos do CRAS.

A qualidade dos servigos do CRAS depende das diferentes perspectivas dos usudrios
desde a concep¢do. Esta pesquisa trouxe elementos que comprovam a variabilidade dos
conceitos e atributos de qualidade a partir dos usudrios, as quais sofrem alteragdes no decorrer
da participagdo destes nos servigos. A experiéncia muda a concepgao sobre a qualidade dos
servicos do CRAS, mas nao necessariamente o nivel de satisfagdo, o qual ¢ altissimo desde o

inicio, muito em fun¢do da influéncia do viés cultural assistencialista.
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Os pressupostos iniciais quanto ao atributo de qualidade mais importante para os
usuarios se confirmaram. A rela¢do entre trabalhador e¢ usuario ¢ vista como conceito de
qualidade. Em outras palavras, qualidade ¢ ser bem atendido. Nas entrevistas, ficou evidente o
sentimento e admira¢do que os usudrios tem em relacdo aos trabalhadores dos trés (3) CRAS
desta pesquisa. Sentimento no qual a gratiddo faz parte, sendo esta um reconhecimento da
qualidade deste atendimento ou consequéncia do assistencialismo, aproximado através de
palavras como “ajuda”. Nesta pesquisa, nao foi possivel determinar a origem da gratidao, mas
deve ser composta pelos dois motivos. A relagdo com os trabalhadores ¢ vista pelos usudrios
como um fim em si. Nas entrevistas ficou evidente o quanto se sentem protegidos, acolhidos e
at¢ amados pelos trabalhadores, fazendo aumentar a autoestima. Muito dos usudrios dos
servicos dos trés (3) CRAS desta pesquisa confiam mais nos trabalhadores do que na propria
familia, vide os resultados quanto a quem confiam quando em conflitos na familia.

Mas a escolha entre os atributos foi apertada e foi diferente conforme a faixa etaria,
lugar de residéncia e experiéncia anterior nos servigos. As pessoas entre trinta (30) e
cinquenta e nove (59) anos sdo a maioria (55%) entre os respondentes desta pesquisa. E foi
esta faixa etaria que mais valorizou a relagdo entre trabalhador e usuério. Porém, para os
idosos o importante s3o os resultados: atingir os objetivos dos servigos e dos usuarios. Os
resultados também sdo o atributo mais importante para os usudrios de Terra Rica e para
aqueles que participam do PAIF agdes coletivas e/ou SCFV, e os idosos sdo os que mais
participam destes servicos. Os demais atributos ndo ganharam tanta importancia na escolha de
todos os usudrios, nem em perfis especificos. Logo, o atributo de qualidade mais importante
no inicio ¢ a relagao trabalhador e usudrio, mas, conforme a experiéncia nos servicos, este
atributo passa a ser os resultados. Pode-se até concluir que, com o passar do tempo, a relagdo
trabalhador e usuério “cai na rotina”, como em qualquer relagdo, por mais maravilhosa que
seja, e os envolvidos querem algo a mais: os resultados.

Resultados que mudam de concepgao conforme a experiéncia nos servicos. O objetivo
inicial da maioria dos usuarios (60%) estava relacionado a garantia de renda e provisdes:
bolsa familia e beneficios eventuais. Apos serem inseridos no PAIF e no SCFV passam a
perceber como o CRAS vai muito além de “bolsa” e “cesta”: comecam a se encantar e
compreender o que sdo estes outros resultados que podem estar somando em suas vidas. Para
estes, o acolhimento, o acesso a direitos ¢ o fortalecimento de vinculos comecam a fazer

sentido em suas experiéncias com 0s Servicos.



127

[...] que o CRAS ndo ¢ s6 beneficio. Sdo programas que, pra mim no meu
ponto de vista, foi bacana. E ai a gente sai um pouco disso que o CRAS s6 ¢
beneficio. Enxergar que o CRAS ndo ¢, tem a parte dos beneficios, mas
também tem outras partes, que a sociedade enxerga mal algumas vezes. As
vezes a pessoa vai falar, eu ndo vou 14, porque vai falar do bolsa familia?
Nao. Ah, e o CRAS te manda pra ir 14 pra ter uma reunido do bolsa familia.
Mas ele ndo sabe que naquela reunido vai trabalhar sobre um tal tema que, as
vezes, pra mim, eu nunca tinha pensado (Usudria 4°%, Terra Rica, 2026).

Estes temas sdo trabalhados nas atividades coletivas do PAIF e do SCFV e geram aos
usudrios contribuigdes para sua convivéncia familiar, comunitaria e social (Brasil, 2021;
Brasil, 2012a). Nenhum dos usudrios desta pesquisa disseram que tinham como objetivo
inicial aprender e/ou debater sobre relacionamentos, mas 91% deles reconheceram que os
servicos do CRAS trouxeram contribui¢cdes para a convivéncia, entre elas o aumento da
capacidade de acolher, cuidar e dar afeto. E este reconhecimento ¢ total (100%) entre os
usuarios de Terra Rica e que frequentam o PAIF acdes coletivas e/ou SCFV. Prova que o fator
experiéncia muda a concepgdo sobre o que ¢ importante e por consequéncia o que ¢ qualidade
dos servigos do CRAS.

O que ¢ qualidade dos servicos do CRAS? Esta pesquisa demonstrou que a partir da
perspectiva dos usudarios ndo existe uma unica concepc¢do. No inicio, ¢ ser bem atendido e
conseguir a garantia de renda e provisoes. Apds serem inseridos na experiéncia do servigo, o
encantamento ou satisfagdo comeca a migrar para resultados, entre eles fortalecimento de
vinculos, acolhimento e acesso a direitos. Esta migracdo ¢ fundamental para alcancar outros
sujeitos ausentes da experiéncia do servigo, mas também beneficiarios desta qualidade. Os
cidaddos s3o os sujeitos que fazem dos servigos publicos um desafio muito mais complexo
desde a concepgao sobre a qualidade. Os trabalhadores dos trés (3) CRAS desta pesquisa
estdo fazendo esta mediagdo e migragdo: de uma concepg¢ao de qualidade mais individualista e
imediatista para uma concepg¢ao mais coletiva e a longo prazo, da qual as dinamicas de poder
sdo mais evidentes e fortes, a comegar pelas perspectivas sobre qualidade dos servicos do

CRAS para as trabalhadoras: sdo diferentes dos usuarios.

4.3 A qualidade dos servicos para as trabalhadoras: sai assistencialismo, entra acesso a

direitos

38 Entrevista na data de 24/06/2025 com a usuaria 4: mulher, parda, de 30 a 59 anos, com ensino médio
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O conteudo trabalhado nos questionarios e nas entrevistas com trabalhadoras e
gestoras foram diferentes dos usudrios. Apenas trés (3) perguntas sobre qualidade foram
iguais: atributos por nivel de importancia, objetivo sintetizante e a pergunta aberta sobre o que
¢ qualidade. As perguntas sobre relagdes familiares e sociais, 0s objetivos iniciais ao procurar
o CRAS, se eles foram atingidos, as contribui¢des dos servigos para a convivéncia familiar,
comunitéria e social foram questionadas apenas aos usudrios. Por outro lado, as trabalhadoras
e gestoras, responderam perguntas sobre a gestdo socio territorial, visando descobrir as
dindmicas de poder no territorio que interferem na qualidade dos servicos. As perguntas sobre
perfil foram parecidas, ficando a pergunta sobre cor e/ou raga apenas aos usuarios € as
perguntas sobre tempo de trabalho e fungdo as trabalhadoras e gestoras.

As trabalhadoras e gestoras possuem um perfil mais homogéneo, se comparado as
usuarias. Esta homogeneidade interferiu na baixa variabilidade das escolhas. A escolha do
objetivo sintetizante foi quase unanime. Para os usuarios foi apertada entre uma e outra opg¢ao,
sendo cogitado transforma-la em multipla escolha. Dois dos objetivos dos servigos sequer
foram citados pelas trabalhadoras, tanto na pergunta do questiondrio, quanto aplicando a
técnica de andlise de conteudo modalidade tematica na interpretacdo das entrevistas. Nas
entrevistas, foi possivel observar um certo alinhamento de resposta entre as trabalhadoras, e
mediante tal possibilidade, as entrevistas foram conduzidas a obter o maximo de
individualidades de cada trabalhadora. As trabalhadoras e gestoras, diferentemente dos
usuarios, sao capacitadas sobre os servicos, € estes processos de formagdao possuem como um
dos objetivos justamente o alinhamento conceitual.

As entrevistadas sdo mulheres, de trinta (30) a cinquenta e nove (59) anos, em sua

maioria com pos-graduacao (Figuras 14):

Figura 14 - Percentual de entrevistadas por escolaridade: concluida ou fazendo

8%

B P6s Graduagao
Nivel Superior

Nivel Médio
42%

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).
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Além disso, essas entrevistadas estdo trabalhando de um (1) a cinco (5) anos no CRAS

(Figura 15):

Figura 15 - Percentual de entrevistadas por tempo de servico no CRAS

16%

HMDe 1 a5 anos
17% Menos de 1 ano
De 5 a 10 anois
Mais de 10 anos

25%

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Nada que os pressupostos iniciais ndo previssem. Nesta pesquisa, o perfil das
trabalhadoras (100%) ¢ mais feminino que das usudrias (86%) e do que no universo dos
trabalhadores dos 3 CRAS desta pesquisa (82%). Cem por cento (100%) estdo na faixa etaria
de trinta (30) a cinquenta ¢ nove (59) anos. E um perfil homogéneo até mesmo na
escolaridade: 42% tem Nivel Superior e 50% pds-graduacdo, bem diferentes das usuérias
entre as quais predominava o Ensino Fundamental. Um pouco mais bem distribuido ficou o
tempo de trabalho, entre um (1) a cinco (5) anos predominou com 42% e menos de um (1) ano
vem logo em seguida, com 25%. Sdo trabalhadoras a pouco tempo na politica, para as quais o
viés formativo alinhou a concepg¢ao da qualidade.

A fungdo exercida no CRAS pelas entrevistadas foi diferente do planejamento inicial

(Tabela 19).

Tabela 19 - Percentual de entrevistadas por fungéo

Fungéo % Entrevistadas
Técnica de Nivel Superior 42
Coordenadora do CRAS 25
Secretaria ou Gestora da Politica 17
Técnica de Nivel Médio 8
Outra 8

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).
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Estava previsto: um (1) gestora da politica, um (1) coordenadora de CRAS, um (1)
técnica de nivel superior e um (1) técnica de nivel médio de cada um dos trés (3) CRAS. Era
para ser 25% de cada uma das fung¢des. Este perfil quanto a fun¢do foi sugestiva, e a partir
desta sugestdo a coordenadora do CRAS fez o convite, mas a aceitacdo em participar deu
outro resultado. 42% foram técnicas de nivel superior, 25% coordenadora do CRAS, 17%
gestora da politica, 8% técnica de nivel médio e 8% outra fungdo, a qual ndo foi descrita pela
entrevistada. No entanto, a func¢ao exercida nao resultou em diferenca significativa quanto a
importancia dos atributos, objetivo sintetizante e o conceito de qualidade, assim como
nenhum dos demais perfis. Diferente dos usuarios para os quais a faixa etaria foi fundamental
para compreender as diferentes perspectivas.

Qualidade ¢ o bom atendimento dos trabalhadores para com os usuarios (Tabela 20).

Tabela 20 - Atributos de qualidade no contexto de fala das trabalhadoras e gestoras sobre o que ¢ qualidade dos
servicos do CRAS, apos aplicagdo da técnica analise de conteido modalidade tematica

Atributo % Trabalhadoras ou Gestoras
Relagdo entre trabalhador e usuario 58
Objetivos dos servigos 25
Celeridade 17
Comunicagao 0
Instalagcdes 0
Objetivos dos usudrios 0

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Para 58% das entrevistadas, elas sdo parte constituinte da qualidade, que tanto tem a
ver com a relacdo entre trabalhador e usudrio no momento da experiéncia, quanto pelo
resultado deste atendimento ser acolhedor, promovendo a autoestima e outras habilidades
relacionais a partir do vinculo fortalecido entre trabalhador e usuério, chegando a ser um fim
em si mesmo. Assim como os usuarios consideram os trabalhadores como sendo alguém da
familia ou um amigo, também acontece este mesmo sentimento das trabalhadoras para com os

usuarios.

Assim eles vém, muitos deles vém para ter uma conversa, precisam,
principalmente este pessoal da terceira idade. E quando eu falei para vocé
que a gente se identifica com eles, a gente cria um vinculo muito grande com
eles. Recentemente a gente perdeu uma senhora, foi assim, no dia em que
falou a dona fulana faleceu, a gente chorou, porque era nossa amiga,
companheira, de certa forma ela criou um vinculo com a gente, a gente passa
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a ter um lugar de vinculo com eles, um vinculo de amor mesmo [...]
(Trabalhadora 1%, Guairaga, 2026).

Os trabalhadores fazem a diferenca quanto a qualidade dos servigos. E esta diferenca
passa pela importancia na politica de recursos humanos das prefeituras. Das cinco mil, cento e
sessenta e oito (5.168) palavras utilizadas nas entrevistas pelas trabalhadoras ao responderam
a pergunta conceitue e comente sobre qualidade dos servigos do CRAS, apenas a palavra
“equipe”, com vinte e sete (27) mencgdes, possui sentido associado aos atributos de qualidade.
Ela foi utilizada principalmente pelas trabalhadoras de Terra Rica para enfatizar as
contribui¢des de ter uma equipe completa, concursada, com autonomia para trabalhar e com
bom relacionamento entre os trabalhadores. Desse modo, a soma do trabalho resulta num todo

coordenado a favor dos usuarios.

Eu ja trabalhei com equipe em um momento em que a equipe ndo estava
alinhada. E ndo é o trabalho de um que vai fazer o milagre naquele setor. E
um trabalho coletivo. Tudo € muito coletivo. Se a equipe esta balancada. Ela
ndo vai conseguir alcangar um todo (Trabalhadora 1°, Terra Rica, 2026).

Entdo, eu acho que isso faz com que o nosso servico tenha uma maior
vantagem, né? Uma maior qualidade, porque nao tem aquela rotatividade, a
gente tem o vinculo com os usudrios, né? A gente se da bem enquanto
equipe, a gente tem um bom relacionamento, entdo acho que tudo isso faz
com que a gente consiga direcionar melhor nossas a¢des, nossos servigos |[...]
(Trabalhadora 2*!, Terra Rica, 2026).

Os recursos humanos sdo o principal insumo para servigos de qualidade (Las Casas,
2008, p. 119), independente de qual seja o atributo mais importante para estes mesmos
trabalhadores, usuarios ou cidaddos. O bom atendimento tem os trabalhadores como parte
constituinte do servigo (Rodrigues, 2014, p. 160), no qual a qualidade ¢ percebida no
momento da experiéncia. Mas, mesmo quando o atributo de qualidade sdo os resultados a
serem experimentados durante e apds a execugdo dos servigos, os trabalhadores sao
fundamentais para se alcancar o fortalecimento de vinculos, o acolhimento e o acesso a
direitos. Sdo objetivos que podem e devem ser vivenciados pelos usudrios enquanto estao
presentes no CRAS, seja na sua relagdo com os trabalhadores ou vivenciando o exemplo entre

estes.

39 Entrevista na data de 26/06/2025 com a trabalhadora 1: mulher, de 30 a 59 anos, com pds-graduacdo, trabalha
de 1 a 5 anos na politica de assisténcia social municipal

40 Entrevista na data de 24/06/2025 com a trabalhadora 1: mulher, de 30 a 59 anos, com p6s-graduagdo, trabalha
ha mais de 10 anos na politica de assisténcia social municipal

41 Entrevista na data de 24/06/2025 com a trabalhadora 2: mulher, de 30 a 59 anos, com ensino superior,
trabalha de 5 a 10 anos na politica de assisténcia social municipal
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As relagdoes de trabalho no CRAS devem ser coordenadas para que entre os
trabalhadores se tenha acolhimento, vinculos fortalecidos e que os mesmos tenham acesso aos
seus direitos trabalhistas. As entregas aos trabalhadores devem ser as mesmas dos usuarios;
esta ¢ uma concep¢do de qualidade total, numa abordagem sist€émica e multidimensional
(Camison; Cruz; Gonzalez, 2006). De tal forma que o clima organizacional contagie os
usuarios com exemplos daquilo que se pretende que eles consigam em suas vidas. Os recursos
humanos também sdo o principal insumo para o atributo celeridade.

Atender as pessoas quando elas precisam com celeridade é um atributo que ganha
importancia diante da demora no atendimento ser uma realidade. As 17% de trabalhadoras
que contextualizaram na entrevista as celeridades como atributo de qualidade sdo todas de
Alto Parana (Tabela 17), assim como ocorreu com o0s usuarios. As filas para atendimento no
cadastro Unico e para beneficio eventual s3o uma realidade em Alto Parand, em funcdo da alta
demanda, diante de equipe que até¢ entdo nao era completa, com alta rotatividade, sem
continuidade e sem possibilidade de implementar um planejamento das rotinas do CRAS.
Contexto que faz uma das trabalhadoras se preocupar com a proximidade do assistencialismo:
atuacdo nos efeitos, com foco em beneficios que oferecem garantia de renda e provisdes,
objetivos mais materiais, em detrimento de uma atuacdo preventiva, com busca ativa e

objetivos mais relacionais.

[...] eu digo até na busca ativa mesmo, né, até nas visitas, por exemplo,
chega uma familia, a gente precisa ir fazer uma visita, porque a gente ja esta
em outra demanda, né, e isso pode demorar um pouco mais, e eu acho que
poderia ser atendido no dia, poderia [...] ndo da para esperar, e € isso, € ¢
uma equipe redonda, ¢, daria para atender essas demandas no dia, né, que
chega para a gente, infelizmente ndo ¢ assim, ¢, até eu quase beiro um pouco
o assistencialismo [...] (Trabalhadora 2*?, Alto Parana, 2026).

Para 25%, qualidade ¢ entrega (Tabela 20), mais do que o bom atendimento. As
familias trazem uma demanda de vulnerabilidade social que precisa ser mediada pelos
servicos do CRAS, ndo s6 em seus efeitos, mas principalmente em suas causas (Sposati,
2007). Esta entrega passa por ofertar os servigcos dentro das metodologias normativas com um
plano de acompanhamento para cada familia (Trabalhadora 2, Guairaca, 2026). Uma demanda
que nao sera resolvida apenas com acgdes particularizadas para a familia, mas com o

fortalecimento de vinculos dentro de uma rede de protecdo primaria e secundéria, mediada

42 Entrevista na data de 10/06/2025 com a trabalhadora 2: mulher, de 30 a 59 anos, com ensino superior,
trabalha de 1 a 5 anos na politica de assisténcia social municipal
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pelas agodes coletivas do PAIF (Trabalhadora 3, Guairaga, 2026). Em dois (2) dos trés (3)
CRAS as ag¢des coletivas do PAIF encontram dificuldades em serem ofertadas. E sdo estas
acoes que fazem a experiéncia no servico mudar a concepcdo de qualidade dos usuarios,

conforme visto no capitulo anterior.

Eu acho que primeiro de tudo ¢ identificar, né, qual que ¢ ali a demanda, né,
porque quando vocé€ identifica certinho, porque cada familia ¢ uma
realidade, né, depois que vocé identifica ali o problema, a situagdo, vocé
consegue deslanchar mais (Trabalhadora 2%, Guairagé, 2026).

O PAIF hoje ¢ questdo de atendimento familiar, individual, a gente consegue
alcancar. Eu vejo que tem qualidade, até pelo registro, pelos instrumentais
que a gente tem aqui. O que eu vejo que a gente tem dificuldade muito é com
o PAIF em relagdo aos trabalhos de grupo. Nao sdo tdo presentes
(Trabalhadora 3*, Guairaga, 2026).

Outra dificuldade ¢ conseguir a adesdo dos usudrios, seja nos encaminhamentos com o
objetivo de acessarem direitos, seja nos grupos com o objetivo de fortalecimento de vinculos
(Freitas, 2014; Pinto, 2019; Souza, 2017b). Nem todos os encaminhamentos sdo a pedido do
usudrio, e a técnica do CRAS, apds analise do caso, pode achar necessario o encaminhamento
para um tratamento psicologico na saude, a exemplo de uso abusivo de substincias
psicoativas, mas o usudrio acha que ndo precisa e ndo adere. Esta dependéncia do usuario e de
outras politicas publicas gera desmotivacdo em alguns técnicos (Trabalhadora 2, Guairaga,
2026). Nas agoes coletivas, os CRAS investem em atrativos aos usuarios, como lanches,
apresentacdes culturais complementares, sorteio de premiagdes, porém, mesmo assim as
dificuldades permanecem, e, quando acontece uma boa participagdo de publico, fica a davida
se a presenca ¢ em funcao da agdo coletiva do PAIF ou se deve aos atrativos. Adesdo que fica
mais provavel de acontecer a partir da compatibilidade entre perfil dos usuérios e servigos.

Deve existir um alinhamento entre as necessidades dos usuarios com os assuntos a
serem trabalhados no grupo. Em Guairagd, segundo a trabalhadora 3, o grupo de gestantes do

PAIF consegue este alinhamento.

Porque muitas vezes eles nos procuram, de repente, um atendimento
psicolodgico, né, a gente faz os encaminhamentos, né, direciona, ai chega
amanhai e eles falam que néo vai mais. Eles ndo querem mais o atendimento.

43 Entrevista na data de 26/06/2025 com a trabalhadora 2: mulher, de 30 a 59 anos, com ensino superior,
trabalha de 1 a 5 anos na politica de assisténcia social municipal

44 Entrevista na data de 26/06/2025 com a trabalhadora 3: mulher, de 30 a 59 anos, com p6s-graduacao, trabalha
ha mais de 10 anos na politica de assisténcia social municipal
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Entdo ndo é a coisa mais que depende de mim, né. Ele ndo quer. E uma
decisdo dele. E o que eu vou fazer? (Trabalhadora 2, Guairaga, 2026).

Trabalhadora 3: [...] eu sei que ja foi feita a opgdo, tipo, lanches atrativos,
apresentacdes, 0 que a gente consegue ainda trazer um pouco de pessoas |[...]
E elas tdo se preparando pra aquele momento da relagdo com o filho e vai
discutir.

Entrevistador: E tem a ver com assisténcia social, discutir essas relagdes mae
e filho.

Trabalhadora 3: E! E elas interagem muito sobre a questio do bebé, dos
primeiros momentos, como se sente. Ah, quando eu tive um filho era assim,
assim, ah, no meu primeiro foi assim. Esse grupo a gente fala que da muito
certo (Trabalhadora 3, Guairaca, 2026).

A comunicagdo foi o atributo de qualidade mais importante a partir das respostas da
pergunta: avalie a importancia dos atributos abaixo para a qualidade dos servi¢os do CRAS,

em que um (1) é nenhuma importancia e cinco (5) é muito importante (Tabela 21).

Tabela 21 - Atributos de qualidade segundo a nota média de importancia assinalada pelas trabalhadoras e
gestoras, em que um (1) representa nenhuma importancia e cinco (5) muita importancia

Atributo Nota média (de 1 a 5)
Comunicagao 4,83
Relagdo entre trabalhador e usuario 4,75
Objetivos dos servigcos 4,67
Celeridade 4,50
Instalagdes 4,50
Objetivos dos usudrios 4,33

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Nas entrevistas, este atributo sequer foi citado. Trata-se de um insumo fundamental
para se conseguir os resultados dos servigos (Brasil, 2021; Brasil, 2012b), assim como a
relacdo entre trabalhador e usudrio, a qual obteve a segunda melhor nota no questionario, mas
foi com bastante amplitude o principal atributo nas entrevistas. A comunicacdo ¢ importante
antes mesmo da execucao dos servigos, para se trabalhar a expectativa inicial (Las Casas,
2008, p. 15), desconstruir o assistencialismo e assim deixar os usudrios um pouco mais
exigentes em relagdo a qualidade dos servigos. A comunicagdo também ¢ uma habilidade a ser
adquirida enquanto contribui¢des dos servigos para a convivéncia familiar, comunitaria e
social dos usuarios (Brasil, 2021). Logo, a comunica¢do ¢ um meio ¢ um fim para a qualidade
dos servicos do CRAS e foi reconhecida pelas trabalhadoras como principal atributo de
qualidade em resposta a pergunta fechada. A comunicagdo enquanto fim pertence ao objetivo

normatizado de fortalecimento de vinculos.



135

O acesso a direitos € o objetivo sintetizante de qualidade para os servicos do CRAS
segundo as entrevistadas, apos responderem a pergunta: cada servico tem seus objetivos
postos nas normativas. Marque o objetivo que mais sintetiza qualidade para os servigos do

CRAS na sua opinido (Figura 16).

Figura 16 - Objetivo que sintetiza qualidade para os servicos do CRAS por percentual de trabalhadoras

9%

W Acesso a Direitos
Fortalecimento de Vinculos

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Este ¢ o objetivo que mais marcou as narrativas contra o assistencialismo. Sai
solidariedade, entra direito. Antes mesmo da tipificagdo (Brasil, 2009¢c) e do refor¢o sobre a
concepc¢do de convivéncia e fortalecimento de vinculos (Brasil, 2017), o que existia forte na
politica de assisténcia social era a concepcdo de garantia de direitos. Escolher este objetivo
pressupde fidelidade a histéria da politica e no combate ao seu principal inimigo: o
assistencialismo. Apesar de a maioria das entrevistadas estarem a menos de cinco (5) anos no
CRAS, essa maioria ¢ composta por assistentes sociais, ¢ apenas uma (1) psicologa recém
chegada ao CRAS de Alto Parand, que deixou em branco esta pergunta. A formagdo do
servigo social enfatiza a luta pelos direitos e o fortalecimento do estado diante da iniciativa
privada para combater as vulnerabilidades sociais.

As agdes particularizadas do PAIF, incluindo os encaminhamentos, tinham como
finalidade principal o acesso a direitos. No ano de 2023, ocorreram nove mil e setenta e sete
(9.077) atendimentos particularizados nos trés (3) CRAS desta pesquisa (Brasil, [s.d.]a),
abrangendo acolhimento, orienta¢do, encaminhamentos, visitas domiciliares, atendimentos no
Cadastro Unico e concessdo de beneficios. Em comparacdo, houve mil, duzentas e vinte e sete
(1.227) participagdes em acdes coletivas ndo continuadas, além de vinte e quatro (24) familias
atendidas em grupos do PAIF em Guairac4d no més de agosto de 2023, e setenta e oito (78) em
Terra Rica, no més de maio de 2023, periodos em que se registrou a maior participagdo ao
longo do ano (Brasil, [s.d.]Ja). Dessa forma, o volume de atendimentos particularizados nos

tr€s CRAS foi 739% superior ao das a¢des coletivas do PAIF. Enquanto as a¢des coletivas
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tétm foco no fortalecimento de vinculos, observa-se uma relacdo entre a escolha das
entrevistadas quanto ao objetivo sintetizante de qualidade e o volume de trabalho cotidiano
nos CRAS.

A escolha pelo acesso a direitos foi amplamente superior entre os cinco (5) objetivos.
Garantia de renda e provisoes, acolhimento e desenvolvimento de autonomia nao foram
citados. Comentou-se com uma entrevistada de Terra Rica sobre a surpresa com sua escolha
pelo acesso a direitos em detrimento de fortalecimento de vinculos, haja vista o seu municipio
possuir um alto volume de atendimentos no PAIF acdes coletivas e/ou SCFV. A mesma disse
que o fortalecimento de vinculos estd dentro do acesso a direitos. Provavelmente o conceito
de acesso a direitos para as entrevistadas desta pesquisa € mais abrangente e envolve os
demais objetivos.

Os cinco (5) objetivos dos servigos sdo interdependentes um dos outros, mas formam
um todo da protecdo social (Brasil, 2009c). Eles possuem especificidades quanto as
vulnerabilidades sociais que combatem e aos servigos para os quais estdo mais associados. A
concepcao de fortalecimento de vinculos vai além dos direitos constituidos, os quais, por sua
vez, estdo além daqueles que podem ser acessados por encaminhamentos e/ou orientagdes dos
trabalhadores do CRAS. Por fortalecimento de vinculos, principalmente os comunitarios e
sociais, compreende-se o fortalecimento da cidadania, a qual, entre muitas fungdes, visa o
debate coletivo sobre novos direitos ou direitos inexistentes (Brasil, 2017). O fortalecimento
de vinculos neste sentido vem antes do acesso a direitos, ¢ mais abrangente.

Numa outra perspectiva, o fortalecimento de vinculos visa mediar as relagdes entre
Estado e ndo Estado*, ou entre os sujeitos do ndo estado. O acesso a direitos para existir
enquanto objetivo depende da existéncia do estado. Em outras palavras, o nivel de qualidade
dos vinculos nao esta totalmente coberto pelo estado, o quanto uma pessoa gosta e investe em
outra pessoa ¢ do seu livre arbitrio, assim como o quanto um empresario paga de salario para
além do minimo garantido pelo direito. Liberdades possiveis de serem mediadas pelas agdes
de fortalecimento de vinculos, mas ndo de acesso a direitos. A qualidade dos vinculos na

perspectiva dos direitos esta relacionada a nao existéncia de violéncia e violagao de direitos,

45 Para Bobbio (1987), o dualismo entre “Estado” e “ndo Estado” se faz entre as responsabilidades e/ou alcance
de poder entre um e outro quanto as diferentes dimensdes da vida: economia, politica, religido, cultura. Para ele,
as diferentes concepgdes de Estado, mesmo em sua “acepgdo mais larga, que compreende inclusive a polis grega,
viu-se sempre diante do ndo Estado na dupla dimensdo da esfera religiosa (no sentido mais amplo da palavra) e
da esfera economica”. No pensamento liberal, “o Estado enquanto mal necessario assume a figura de Estado
minimo” (Bobbio, 1987, p. 121-122). O alcance do Estado ou ndo Estado ¢ uma construgdo posta em contratos
sociais no espago tempo, renegociados em tempos de crise do Estado ou conflitos Estado ¢ ndo Estado.
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mas o fortalecimento de vinculos vai além da nao existéncia destas vulnerabilidades e alcanca
potencialidades familiares, comunitérias e sociais.

Qualidade ¢ uma caracteristica necessaria para um servigo satisfazer necessidades e
expectativas de usuarios e cidaddos (Camison; Cruz; Gonzalez, 2006; Dinsdale; Schmidt;
Strickland, 2000; Vaitsman; Rieveres, 2005). Nesta pesquisa, adotou-se um conceito que
conversa com as dinamicas de poder e os debates de qualidade nas politicas publicas de saude
e educacdo: qualidade ¢ uma caracteristica que sintetiza e distingue um servigo ao satisfazer
necessidades de diferentes grupos de interesse. Em ambos os conceitos, a necessidade,
expectativa ou valor vem antes das caracteristicas. Um servigo deve ser desenhado
(concebido) de acordo com estas necessidades para ser minimamente de qualidade. Em outras
palavras, o debate sobre qual ¢ o objetivo de um servico, ou objetivos, influencia a
compreensdao de qual caracteristica sintetiza qualidade, assim como quais insumos ou meios
sd0 necessarios para atingi-las.

As competéncias dos trabalhadores devem ser alinhadas a caracteristica de qualidade
que se deseja atingir. Se a principal necessidade, expectativa e/ou valor ¢ a relagdo entre
trabalhador e usuario, neste cendrio a caracteristica sintetizadora de qualidade dos servicos
pode ser: cuidado, acolhida e/ou disponibilidade, e o principal insumo para se ofertar este
servico de qualidade sdo trabalhadores com estas habilidades. Porém, se a necessidade for
para além do momento da execu¢do do servigo e abranger os resultados, o debate muda para
um resultado, e, uma vez definido este resultado, outros insumos passam a ser importantes. Se
o resultado desejado pelos diferentes grupos de interesse for “fortalecimento de vinculos”, as
competéncias mais importantes para os trabalhadores passam a ser a capacidade de mediacao,
comunicagao e engajamento. A coordenadora do CRAS de Terra Rica reconhece a capacidade
de comunicacdo do trabalhador como importante para oferta com qualidade do PAIF ag¢des
coletivas e/ou SCFV: “Tem pessoas que tem um perfil para grupo, tem pessoas que tem perfil
para atendimento [...] querer que um profissional que ndo gosta de falar em publico faca um
grupo do PAIF com exceléncia, isto ¢ complicado”.

Para as entrevistadas, ¢ importante ofertar servigos com qualidade, e o principal meio
sdo os instrumentos, processos de gestdo e equipe. Elaborar planos dos servicos com
flexibilidade e participacdo dos usudrios foi o meio mais citado nas entrevistas ao
responderam a pergunta: qual a importdncia de se ofertar servicos com qualidade? Existem
debates, planos e processos implementados que visam a qualidade dos servi¢os? Logo, em
seguida foram citadas a eficicia dos Planos Individuais de Atendimento (PIA), devolutiva dos

usudrios, organizacao do trabalho e, também, o investir em equipe. Estes insumos para a
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qualidade sdao o reconhecimento das trabalhadoras a responsabilidade da gestdo. A
trabalhadora 3 (Terra Rica, 2026) enfatiza a importancia da coordenadora para o alinhamento
entre os trabalhadores a favor da qualidade dos servigos: “uma coisa que conta muito pra nds
também, ¢ a nossa coordenadora, uma excelente coordenadora, né? Entdo ela consegue [...]
ela mexe ali o doce pra gente se alinhar mesmo”. Este alinhamento ¢ para se conseguir

resultados.

Normalmente fico responsavel por montar esses planejamentos todos. Mas
elas todas me trazem as informagoes. Elas que estdo com os usuarios no dia
a dia. [...] Na execucdo do servico. Vocé tem que ter o seu objetivo. Onde
vocé vai chegar. Qual que € a meta que vocé tem que alcangar. Para chegar
em determinado local. Ter determinada acdo (Trabalhadora 1, Terra Rica,
2026).

Porque, afinal, acho que na maioria dos lugares, assim, a gente tem a
sensacao muito grande de adolescéncia em situacdo de drogadi¢do. Muito
grande mesmo. E abandono pela familia. Tipo, a familia ndo... A familia ndo
se importa. E ai essas criancgas, essas adolescentes que estdo 14 no servico de
convivéncia, que ¢ o nosso publico maior, ja vem de familias que ndo se
importaram com historico. E ai tiveram esses filhos e hoje ndo déo conta de
estar cuidando dos seus proprios filhos. E ai 0 nosso mesmo ciclo se repete.
A gente ndo vé essa perspectiva, né? Pode ser que se repita, da pra evitar
(Trabalhadora 3, Guairaga, 2026).

As trabalhadoras sinalizaram para o atributo de qualidade resultados ao debaterem
sobre a importancia e os meios para se conseguir a qualidade dos servicos do CRAS. Ao
serem abordadas diretamente sobre o que ¢ qualidade, elas disseram ser a relagdo entre o
trabalhador e usudrio. Esta mudanga de concepcdo aconteceu com os usudrios entre os
objetivos iniciais ao procurar o CRAS e apds a experiéncia na execucdo dos servigos,
principalmente PAIF agdes coletivas e/ou SCFV. E uma mudanga temporal. As perguntas
levaram tanto os trabalhadores quanto os usuarios a refletirem sobre a qualidade se projetando
em diferentes momentos.

As trabalhadoras, ao responderem sobre o que ¢ qualidade, responderam pensando no
tempo presente, que leva a experiéncia momentanea da execucdo do servigo. Neste momento,
a relacdo entre trabalhador e usudrio ganha o maximo de importincia, inclusive nas
bibliografias consultadas (Camisén; Cruz; Gonzalez, 2006; Juran, 2017; Las Casas, 2008;
Rodrigues, 2014). Ao responderem sobre os meios necessarios para a qualidade, pensaram no
tempo futuro: contratacdo de equipes, elaboracdo de planejamentos. A relagdo entre
trabalhador e usudrio ndo acontece no tempo futuro, mas os resultados advindos desta relagao

pertencem ao futuro e sdo desejaveis.
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O que ¢ qualidade dos servicos do CRAS? Para as trabalhadoras e gestoras, ¢ uma
concep¢do anti-assistencialismo. O bom atendimento realizado por uma equipe concursada e
com autonomia, promovendo o acesso a direitos, foi a escolha do atributo mais importante e
do objetivo sintetizante. Esta escolha combate diretamente as duas principais caracteristicas
do assistencialismo: solidariedade com alta interferéncia politica do primeiro damismo
realizada por trabalhadores com vinculos precarios. O assistencialismo ¢ visto internamente
na politica como sindnimo de servi¢o sem qualidade. Por outro lado, esta escolha ¢ uma
concepgao no qual as trabalhadoras se autorreferenciam como constituintes da qualidade dos

servigos do CRAS; as trabalhadoras sao o centro do debate.

4.4 As dinamicas de poder e as diferentes perspectivas sobre a qualidade dos servicos

A concepcao de qualidade dos servigos do CRAS ¢ relacional e relativa, com
diferentes perspectivas e dindmicas de poder a depender de quem, quando, onde e como. Os
“regimes de verdade”, fruto das dindmicas de poder, influenciam a qualidade dos servicos do
CRAS antes mesmo de sua execugdo. A imagem inicial que os usudrios possuem da politica
de assisténcia social ¢ fruto de suas relacdes e da cultura assistencialista, e interfere na
expectativa e na satisfacdo futura. A faixa etaria € outra caracteristica dos usudrios que
influenciou na escolha dos atributos de qualidade e objetivo sintetizante. Porém, ao serem
atendidos pelos trabalhadores do CRAS, esta imagem e escolhas se alteram, assim como a
concepcdo de qualidade, consequéncia desta relagdo. Usuarios e trabalhadores se reconhecem
envoltos numa relagdo de poder que influencia a concepg¢ao de qualidade no decorrer do
tempo.

Trabalhadoras e usuarios reconhecem uns aos outros como sujeitos no territorio com o
maior poder sobre a qualidade dos servicos do CRAS. As trabalhadoras, ao responderam a
pergunta avalie a influéncia dos atores sobre a qualidade dos servigos do CRAS, em que um
(1) é nenhuma influéncia e cinco (5) é grande influéncia, marque um x para cada ator deram
4,75 de nota média quanto a influéncia dos usuarios sobre a qualidade, a mais alta entre as

nove (9) categorias de atores (Tabela 22).

Tabela 22 - Nota média atribuida pelas trabalhadoras quanto a influéncia de categoria de sujeitos sobre a
qualidade dos servicos do CRAS, em que um (1) representa nenhuma importancia e cinco (5) muita importancia
Categoria de Sujeito Nota média (de 1 a 5)

Usuarios 4,75

Familias e amigos de usuarios 4,00
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Prefeito e Vereadores 3,33
Trabalhadores de Outras Institui¢des 2,82
Lideres Religiosos 2,67
Empresarios 1,75

Lideres Comunitarios 1,50
Lideres Culturais 1,18

Lideres do Crime Organizado 1,17

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

De igual modo, os usuarios, ao responderam a pergunta alguma pessoa ou institui¢do
influencia positivamente ou negativamente as relacoes na sua familia: convivéncia entre
marido e mulher, entre pai e filhos, entre irmdos, escolheram os trabalhadores como a
categoria de pessoas com maior influéncia sobre as relagdes na sua familia, frente a nove (9)

categorias, entre elas a familia extensa e a igreja, que obtiveram percentual menor (Tabela
23).

Tabela 23 - Percentual de usuarios que reconhecem influéncia positiva ou negativa de alguma pessoa ou
institui¢@o na convivéncia de sua familia — multipla resposta

Categoria de Pessoas ou Instituigdo Percentual de Usuarios
Trabalhadores da Assisténcia Social 27
Familia extensa 25
Igreja 25
Trabalhadores da Saude 11
Trabalhadores da Educagao 7
Amigos relacdo presencial 7
Amigos relacao virtual 5
Trabalho: chefe e colegas 0
Ongs ou movimentos sociais 0
Outros 0

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

Os usuarios reconheceram que os trabalhadores do CRAS sdo os sujeitos que mais
mudam e podem mudar as suas vidas. Assim como as trabalhadoras reconheceram o poder
dos usuarios. A trabalhadora 2 (Terra Rica, 2026) cita a influéncia dos usuérios sobre novos
usudrios, imagem inicial positiva do CRAS, motivag¢do e seguranga dos trabalhadores para
continuar a oferta dos servigos dentro de uma determinada metodologia. Um ciclo que acaba
por influenciar a concepcao dos trabalhadores e usuarios sobre a qualidade dos servigos. A

qualidade ¢ uma construcdo relacional para ambos os lados.
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Tem, e, assim, usuarios, usudarios que contribuem com a gente, que sio
gratos pelo nosso servigo, eu acredito que isso influéncia, assim,
positivamente, porque querendo ou ndo, traz os outros. Os outros ja tém uma
certa expectativa positiva [...] entdo, a gente acaba tendo uma maior
seguranca no trabalho, falando, poxa, estamos indo pelo caminho certo
(Trabalhadora 2, Terra Rica, 2026).

Quanto mais préximo o sujeito da rotina de trabalho do CRAS, mais influéncia sobre a
qualidade dos servigos (Tabela 22). A influéncia neste contexto de resposta das trabalhadoras
foi compreendida como uma intervengao direta, seja ela positiva ou negativa. Os sujeitos que
indiretamente influenciam a adesdo, composic¢ao do publico, demanda espontanea e resultados
foram considerados de pouca importancia, € nas entrevistas nem sao citados. Os usuarios e
suas familias sdo para as trabalhadoras os sujeitos com maior capacidade de influenciar a
qualidade. Como disse a trabalhadora 2 de Guairagd, se o usuario nao aderir de pouco vale os
encaminhamentos, logo, por mais que os trabalhadores de outras instituicdes se esforcem para
cumprir sua parte, quem vai determinar a efetividade destes encaminhamentos sdo os
usuarios.

Os usuarios mudam a concepgao sobre o que ¢ qualidade apds serem atendidos pelos
trabalhadores. Antes de serem atendidos, buscam a garantia de renda e provisdes, conseguida
pela oferta do PBF e de beneficios eventuais (60%). Logo que sdo atendidos, passam a se
encantar com o acolhimento e cuidado proveniente da relacdo entre trabalhador e usuario
(83%), comegam a buscar outros direitos e, por fim, sdo convidados a participarem das acdes
coletivas do PAIF e/ou SCFV. Neste momento, os resultados passam a ser algo a mais a ser
ofertado por esta relagdo. O fortalecimento de vinculos comeca a ser compreendido e
vivenciado na convivéncia familiar, comunitaria e social, da qual 100% dos usuarios que
frequentam acgdes coletivas do PAIF e/ou SCFV dos trés (3) CRAS desta pesquisa
reconheceram estas contribuicdes. Sao as dindmicas de poder dos trabalhadores para os
usuarios.

Mas sdo os usudrios os sujeitos com maior poder sobre a qualidade dos servicos do
CRAS nas concepgdes escolhidas nesta pesquisa. A relagdo entre trabalhador e usuério e os
resultados foram os dois atributos de qualidade mais importantes tanto para os usuarios
quanto as trabalhadoras. Sdo atributos que dependem da adesdo dos usuarios para que estas
duas caracteristicas qualificadoras sejam evidenciadas nos servigos. Principalmente os
resultados, postos em cinco (5) objetivos normatizados, dos quais trés (3) foram os mais

escolhidos pelos usudrios, em especial apds serem inseridos em servigos continuados.
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Acolhimento, acesso a direitos e fortalecimento de vinculos sdo ofertados aos usuarios
através de diferentes experiéncias na execugdo dos servigos, mas sO serao caracteristicas de
qualidade se produzirem aquisicdes na vida dos usudrios a ponto de os mesmos as
reconhecerem. Mesmo os resultados voltados a satisfazer os cidaddos, como viver numa
sociedade livre de violéncias, violagdes de direitos, desigualdades, preconceitos € opressoes
s6 podem ser alcancados com a adesdo dos usudrios para os quais se pretendem estas
transformagdes. As trabalhadoras reconhecem e sentem o desafio de conseguir adesdao dos
usuarios (Trabalhadora 2, Terra Rica, 2026).

Adesao que passa pelo reconhecimento do usuario enquanto um dos protagonistas da
constru¢do relacional dos resultados pretendidos pelos servigos. Os usudrios (86%) e as
trabalhadoras (66%) divergem quanto a atribuir importdncia maxima aos objetivos dos
usuérios para os atributos de qualidade. Para os usuérios, foi o atributo mais importante*’, e
para as trabalhadoras foi o atributo menos importante das 6 opgdes de respostas. Para as
trabalhadoras, os objetivos dos servigos (83%) ganham o méximo de importincia. Pesa nessa
divergéncia o viés normativo associado a concepcao de qualidade pela conformidade técnica,
uma das primeiras abordagens bibliograficas sobre qualidade, muito relacionado ao controle
de qualidade (Camisén; Cruz; Gonzalez, 2006). O viés normativo ¢ fruto das dindmicas de
poder entre as esferas governamentais, necessario para se ofertar servigos com um minimo de
padrdo no territério nacional.

Sao as normativas que representam os cidadaos ausentes da experiéncia do servico,
mas parte interessada na qualidade dos servigos que sdo publicos. Por outro lado, servicos que
se pretende fortalecer vinculos comunitdrios e sociais, promovendo a cidadania, devem
permitir aos usudrios participar de momentos e/ou movimentos que visam a modificar as
normativas da politica, incluindo objetivos e padrdes de qualidade que ficaram de fora.

As dindmicas de poder que influenciam a qualidade ndo se limitam a relacdo entre
usudrio e trabalhador. Existem influéncias culturais ou “regimes de verdade” presentes no
decorrer de todo este processo relacional: antes, durante e apds a execugdo dos servicos.
Soma-se as influéncias vindas de categorias especificas de sujeitos de poder. Influéncias que
podem ser positivas ou negativas. Mas sdo sempre negativas no viés assistencialista, para o
qual as trabalhadoras se esforcam em distanciar. As influéncias sdo vistas como ingeréncia,

interferéncia politica, atentado contra a autonomia profissional por alguém que nido conhece

46 Os usudrios e trabalhadoras deram nota de um (1) a cinco (5) para os seis (6) atributos de qualidade mais
referenciados nas bibliografias especializadas. Nesta pergunta, ndo existia a op¢do “outros”. Mas na pergunta
sobre os objetivos que sintetizam a qualidade dos servicos do CRAS, eles poderiam anotar outros objetivos para
além dos cinco (5) normatizados. Dois (2) usuarios dos quarenta e cinco (45) responderam outros objetivos.
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as normativas e ndo trabalha apenas pelo alcance de objetivos coletivos (Trabalhadora 1,
Terra Rica, 2026). Por outro lado, negar a existéncia de influéncia externa, até mesmo a
positiva (Trabalhadora 3, Terra Rica, 2026), ¢ caminhar no sentido contrario a concepgao de
fortalecimento de vinculos familiares, comunitarios e sociais, para a qual as dindmicas de
poder sao insumos neste processo. O CRAS nao pode proteger o usudrio e seus trabalhadores

inserindo-os numa bolha de um grupo fechado.

Hoje, nos encaramos essas influéncias. Na verdade, elas ndo tém mais
dominio sobre nds. Mas ja tiveram. [...] Mas a partir do momento que a
nossa equipe se tornou uma equipe concursada. Uma equipe de carreira que
esta aqui ja junto ha um tempo. E que nds comegamos a alinhar o nosso
pensamento de forma técnica. A gente ganhou o poder sobre as nossas
atitudes e as nossas agdes. E ganhamos peso para lutar pelo que nos
acreditamos que ¢ o caminho que o CRAS vai seguir. E a partir desse
momento, a gente criou a nossa autonomia profissional. E hoje, nds até
sentimos que esses agentes que antes influenciavam negativamente, eles nem
chegam a tentar influenciar (Trabalhadora 1, Terra Rica, 2026).

A trabalhadora 3 complementa: “Assim, posso dizer para vocé que hoje ¢ nulo. Nao
tem positivo nem negativo” (Trabalhadora 347, Terra Rica, 2025). Os regimes de verdade
exercem influéncia tanto nos usudrios quanto nas trabalhadoras (Foucault, 1979, p. 180).
Alguns desses regimes sdo valores culturais da sociedade brasileira, enquanto outros sao
subculturas ou cultura organizacional; valores mais associados ao contexto da politica de
assisténcia social. S3o regimes que atravessam os usudrios e trabalhadores da assisténcia
evidenciados nesta pesquisa e/ou outras que fizeram parte da revisdo bibliografica:
assistencialismo (Sposati, 2007), gratidao (Freitas, 2014; Mioto e Dal Pra, 2015; Pinto, 2019),
cultura da pobreza (Souza, 2017a), meritocracia (Freitas, 2014) e individualiza¢ao (Baumann,
2001).

Estes valores culturais influenciam a demanda espontinea, busca ativa, adesdo e
composi¢do do publico atendido, bem como a efetividade dos encaminhamentos, temas
escolhidos para as acdes coletivas do PAIF e/ou SCFV, distribuicdao de poder entre a equipe,
servigos e agdes, atingimento de objetivos e qualidade dos servigos. E, mesmo os valores que
nesta pesquisa nao foram possiveis de serem observados, a exemplo do machismo
patriarcado, sdo combatidos pelos servicos do CRAS. E uma ilusdo achar que estes “regimes
de verdade” ndo estdo presentes nas relacdes internas do CRAS: seja entre os trabalhadores,

destes para os usudrios ou nas decisdes gerenciais; outras pesquisas chegaram a conclusao de

47 Entrevista na data de 24/06/2025 com a trabalhadora 3: mulher, de 30 a 59 anos, com p6s-graduacao, trabalha
de 5 a 10 anos na politica de assisténcia social municipal
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que em determinados contextos o CRAS refor¢a o que deve combater (Barbosa, 2013; Brasil,
2012a, p. 13): “[...] uma equipe redonda, €, daria para atender essas demandas no dia, né, que
chega para a gente, infelizmente ndo ¢ assim, ¢, até eu quase beiro um pouco o
assistencialismo [...]” (Trabalhadora 2, Alto Parand, 2026); “Uma das questdes negativas que
influencia o CRAS ¢ o assistencialismo. Infelizmente, o nosso prefeito, ele ¢ um prefeito
humilde do povo, e ele acabou introduzindo muito o assistencialismo. (Trabalhadora x,

municipio x, 2026); e

E mais trabalho pra nos explicar pro usuario. De falar ndo [...] O usurio tem
que ver que eles podem estar encaminhando. Agora, se ele vai receber o
beneficio ou ndo, ai ¢ uma questdo que o técnico vai atender ¢ vai ver a
situacdo. [...] E ai, quando pra muitas pessoas, quando o vereador fala vai no
CRAS, eles acham que ¢ uma coisa garantida. [...] E ai, como ¢é que a pessoa
fica? Ela fica brava? Fica, ah, mas ele mandou eu vir aqui, ele prometeu pra
mim (Trabalhadora y, municipio y, 2026).

O assistencialismo atravessa a histéria e ainda hoje exerce influéncia sobre
trabalhadores, usuarios e sociedade. O tempo da historia na memoria social ndo finda em
poucas décadas. Para as trabalhadoras, o assistencialismo ¢ um padrdo de comparagao
negativo para se distanciar (Trabalhadora 2, Alto Parana, 2026) ou fruto de interferéncia
politica (Trabalhadora x, municipio x, 2025), no qual se combate principalmente substituindo
a solidariedade pelo direito — vide preferéncia pelo acesso a direitos como objetivo
sintetizante de qualidade por parte das trabalhadoras (Figura 7), e substituindo a interferéncia
politica pela autonomia profissional de servidores concursados. Até existe uma redugdo de
danos se o politico apenas encaminhar para o CRAS, mas, mesmo assim, para o usudrio este
encaminhamento de uma autoridade ¢ uma garantia de concessdo do beneficio, gerando
expectativas, mais trabalho e conflitos entre usudrios e trabalhadores (trabalhadora vy,

municipio y, 2025).

E a questdo do negativo, acredito que seja a questdo ainda, vamos dizer
assim, de uma certa forma, essa vergonha deles ainda procurar, muitos
chegam acanhados aqui [...] porque muitos vinham buscar uma informacéo e
tinham vergonha de chegar outra pessoa aqui e achar que ele esta pedindo
uma cesta basica. [...] E, eu acho que, pode ser cultural [...] (Trabalhadora 2,
Guairaga, 2026).

Pelo lado dos usudrios, o assistencialismo, associado a cultura da pobreza, gera
vergonha de ser visto como publico atendido pelo CRAS (Trabalhadora 2, Guairaga, 2026),

logo interfere no tamanho da demanda espontdnea. A gratiddo dos usuarios pode ser
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consequéncia do assistencialismo (Pinto, 2019, p. 141), os quais associam ajuda em dinheiro,
alimento, produtos de higiene, roupas, ser atendido na satude, educagdo e outras institui¢des a
partir da interven¢do do CRAS com situagcdes amparadas pela sociedade civil antes da
existéncia da politica pelo viés da solidariedade. Claro que nem todos conseguiam acessar ou
eram merecedores desta solidariedade. A gratidao foi evidenciada nas entrevistas desta
pesquisa e resultou em novecentos e setenta (970) palavras portadoras deste sentido (Tabela
7). Gratidao que pode ser consequéncia de um reconhecimento genuino do acolhimento e
cuidado das trabalhadoras, ou do assistencialismo e da meritocracia.

A meritocracia e a individualizagdo influenciam a adesao, distribuicdo do poder,
atingimento de objetivos e qualidade pelo viés de satisfagdo. O sentimento de urgéncia diante
das caréncias materiais e sociais, associado a cultura meritocratica, faz com que os usuarios,
num primeiro momento, busquem o CRAS com o objetivo de receber “ajuda mesmo”, com
vergonha pelo significado de fracasso diante da responsabilizacdo da meritocracia e gratidao
pelo aquilo que “ndo merece” (Pinto, 2019). Conforme sdo inseridos nas atividades coletivas,
passam a compreender e vivenciar situagdes de fortalecimentos de vinculos, mas, ainda assim,
muitos ndo acreditam que suas vidas possam mudar a partir de uma intervencdo coletiva
sociocultural, desistindo de participar.

Se o usuario nao adere, os resultados nao vém. A ndo ser que seja quanto a garantia de
renda e provisdes, acolhimento e acesso a direitos, os quais dependem menos da adesdo do
usuario quando comparado ao fortalecimento de vinculos e ao desenvolvimento de
autonomia, este ultimo sequer citado pelos usuarios e trabalhadores. A rejeicdo ao
desenvolvimento de autonomia neste contexto pode estar associada a uma reagdo a
meritocracia, por mais que para a politica o conceito de autonomia seja relativo ao contexto

social. Para a politica, a meritocracia passa pelo debate do alcance do Estado.

Mas ela ndo pode criar esse vinculo, achar que o municipio tem o
compromisso, né, de td atendendo as necessidades dela com alimento ou
com outras politicas, né [...]. Eu sempre t6 fazendo parceria com as empresas
pra trazer pra fazer entrevista. A Coroaves ja empregou bastante pessoas
aqui de Alto Parana. [...] Eu t6 buscando além. Eu sei que tem coisa que até
acaba atropelando, que ndo faz parte da receita. Mas eu sempre t6 buscando
pra melhorar a vida dos nossos municipes, né. E ndo ficar tdo vinculado com
a assisténcia social (Trabalhadora 1%, Alto Parana, 2026).

48 Entrevista na data de 10/06/2025 com a trabalhadora 1: mulher, de 30 a 59 anos, com ensino superior,
trabalha de 1 a 5 anos na politica de assisténcia social municipal
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Autonomia € uma construcao sociocultural, no qual um sujeito a partir de um contexto
coletivo consegue exercer certas escolhas (Morin, 2003, p. 118). Para Baumann (2001, p. 23),
a liberdade nao pode ser ganha contra a sociedade. Nao existe autonomia plena, mesmo no
contexto de ndo Estado: “¢ uma agonia perpétua de indecisdo ligada a um estado de incerteza
sobre as intengdes € movimentos dos outros ao redor” (Bauman, 2001, p 23). A trabalhadora 1
de Alto Paranad estd buscando fazer esta mediacdo dos usuarios com as empresas para
desenvolver autonomia e os mesmos “nao ficar[em] tdo vinculado[s] a assisténcia social”.
Quem faz mediagcdo com as empresas ¢ a politica do trabalho, e a trabalhadora em questdo
sabe disto: “ndo faz parte da receita”. A integracdo ao mercado de trabalho como um dos
objetivos da politica de assisténcia social (Brasil, 1993) ¢ feita principalmente pelo programa
AcesSUAS Trabalho, nao executado em nenhum dos 3 CRAS. Esta integracio ¢ uma
mediac¢do dos direitos e do fortalecimento de vinculos entre trabalhadores e empregadores, em
que o contexto social de desigualdade deixa os trabalhadores em desvantagem de autonomia.

O alcance do Estado deve ser debatido nas agdes coletivas preventivas do CRAS. Mas
as responsabilidades perante os usudrios ndo podem ser totalmente transferidas a sociedade
civil. Muitos destes empregos oferecem baixo saldrio num ambiente de periculosidade,
insalubridade e com alta rotatividade de pessoas. Para a politica de assisténcia social interessa
nao apenas 0 acesso, mas o como ¢ quais resultados sociais produzem as relagdes de trabalho.
A expressao utilizada pela trabalhadora 1 de Alto Parand quanto a necessidade de desvincular
usuarios ¢ muito utilizada em narrativas relacionadas a “regimes de verdade” que pregam o
Estado minimo frente a sociedade civil, onde o conceito de autonomia € individual centrado
numa logica liberal (Bobbio, 1987; Brasil, 2024a, p. 36). O alcance do estado deve ser pauta
nas acdes coletivas do PAIF e/ou SCFV. A politica de assisténcia social pouco debate o papel
da sociedade civil e principalmente das empresas sobre as vulnerabilidades sociais a serem
combatidas pelo fortalecimento de vinculos comunitarios e sociais. E os empresarios foram
uma das categorias de sujeitos reconhecidas pelos trabalhadores com menor influéncia sobre a
qualidade dos servigcos do CRAS (Tabela 23), diferente de prefeito e vereadores.

Prefeitos e vereadores estdo associados ao assistencialismo e a influéncias negativas

sobre a qualidade dos servicos do CRAS (Tabela 24).

Tabela 24 - Percentual de trabalhadoras e gestoras que citaram nas entrevistas as influéncias dos sujeitos sobre a
qualidade dos servicos do CRAS, a partir da técnica de andlise de conteudo tematica
Categoria de Sujeito Percentual de Trabalhadoras e Gestoras

Prefeito e Vereadores 50

Usuarios 25
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Trabalhadores de Outras Institui¢des 25
Familias e amigos de usuarios 16
Lideres Religiosos 8

Lideres Comunitarios 8
Empresarios 0

Lideres Culturais 0

Lideres do Crime Organizado 0

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

As trabalhadoras até¢ podem demorar para responder o que ¢ qualidade dos servigos,
mas ndo demoram para responder o que ndo ¢ qualidade: assistencialismo. Num contexto de
fala, as memorias negativas acabam marcando. O bolsa familia e os beneficios eventuais
possuem normativas federais que regulam quem tem direito e como deve ser o procedimento
de atendimento. Quando um prefeito ou vereador “encaminha” um usudrio para ser atendido
este gera uma expectativa de direito adquirido (Trabalhadora y, municipio y, 2026), o que
pode acabar numa frustragdo para este usudrio, gerando conflitos entre estes e as
trabalhadoras e/ou no minimo fazendo as mesmas gastarem mais tempo dando explicacdes
que precisam convencer o equivoco da autoridade.

Por mais que a politica tenha evoluido na direcao do direito e que existam movimentos
para fortalecer a autonomia profissional, prefeitos e vereadores continuam a influenciar a
concessao de beneficios eventuais, alterando o discurso para “encaminhamento” ou “ajuda na
busca ativa”, vide os seguintes depoimentos das trabalhadoras: “Porque eu falo pra ele, se
tiver enquadrado na Lei de Beneficios Eventuais, o senhor pode mandar, o senhor chegou
aqui encaminha para o CRAS. Quem vai decidir se vai ser atendido ou ndo, sdo as técnicas,
ndo sou nem eu, nem o senhor, sdo as técnicas” (Trabalhadora x1, municipio x, 2026); “Sim,
o0 que tem aqui é assim. O prefeito fala assim. Chegou. E pra entregar a cesta basica pra tal
pessoa. Entdo tem isso” (trabalhadora x2, municipio x, 2026); “Que €, assim, o pessoal manda
procurar muito, sdo os vereadores. Eles mandam muito o pessoal aqui. Vai 14, né? Vai 14 falar

com as meninas 14 que tinham uma cesta basica” (Trabalhadora y1, municipio y, 2026);

E o vereador, pra poder fazer uma moral, acaba mandando as pessoas pra ca.
Ai a pessoa chega aqui ¢ fala, olha, tal vereador falou pra mim, vim aqui
fazer o meu cadastro inico pra comecar a receber o Bolsa Familia. [...] A
pessoa fica brava, sabe? No comeg¢o do ano a gente teve eu, né? A gente nao,
eu tive uma discussdo com uma esposa de um vereador. A esposa queria
receber Bolsa Familia de qualquer maneira. E ainda falou, mas eu sou a
esposa do fulano (Trabalhadora y2, municipio y, 2026).
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Assim, no comeco, logo no inicio, porque acho que pensa, assim, mudou a
gestdo, vai, né, as vezes, algum vereador, alguma pessoa, assim, vai la,
procura l& assisténcia, procura mulher do prefeito. Mas ai a gente vai e
explica que ndo ¢ assim que funciona, que ndo pode, tal. E explica e pede
para vir aqui (Trabalhadora z1, municipio z, 2026).

A influéncia de prefeitos e vereadores foram mais sentidas pelas trabalhadoras que

ocupam fungdes mais operacionais (Tabela 25).

Tabela 25 - Influéncia de prefeitos e vereadores sobre a qualidade dos servigos do CRAS, a partir da nota média
de importancia assinalada pelas diferentes fungdes das trabalhadoras, em que um (1) representa nenhuma
importancia e cinco (5) muita importancia

Fung¢ao da Trabalhadora Nota média (de 1 a 5)
Outra funcao 5,00
Técnica de nivel médio 5,00
Coordenadora do CRAS 3,33
Técnica de nivel superior 3,20
Secretaria ou Gestora da politica 2,00

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

As gestoras da politica ou coordenadoras do CRAS compreendem a influéncia como
positiva; uma ajuda na busca ativa, € ndo como uma garantia que determinada pessoa
conseguird o beneficio. Todas as gestoras e coordenadoras narraram mediagdes realizadas
junto a prefeitos e vereadores, explicando as consequéncias legais e politicas ao interferir num
direito regulado a nivel federal. Para elas, os prefeitos e vereadores compreenderam. Mas,
para as trabalhadoras de nivel médio ou que desempenham outras fungdes, a influéncia de
prefeitos e vereadores continuam pesando na qualidade do seu atendimento, gerando
expectativas e conflitos desnecessarios.

Estas influéncias positivas ou negativas sao restritas ao PBF e beneficios eventuais.
Nao foram narradas interferéncias no PAIF e SCFV, até porque sao servigos mais distantes da
compreensao destes sujeitos e, enquanto nao produzirem resultados em escala, sdo de
insignificancia politica. Se uma campanha do PAIF sobre combate ao preconceito a pessoas
em situacao de rua produzir reflexdes por toda a cidade, provavelmente eleitores higienistas
procurardo seus vereadores e prefeito.

Os servicos do CRAS tém por objetivo prevenir situagdes de vulnerabilidade social
(Brasil, 2009b). Entre elas, os motivos que levam as pessoas a viver ou estar em situagdo de
rua e os preconceitos reativos e higienistas ligados a esta situagdao. Os “regimes de verdade”

dizem que pessoas em situacao de rua, assim estdo por terem cometido um crime, serem
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dependentes de substincias psicoativas ou por serem antissociais, ndo gostarem de cumprir
regras e nem da familia. Os cidaddos que frequentam os lugares onde estas pessoas estdo sdo
os mais incomodados (Trabalhadora 1, Guairaga, 2026). Nas grandes cidades, estas pessoas
acabam atrapalhando o capital a ganhar dinheiro e sdo alvos de praticas higienistas®.

Segundo a trabalhadora 1, em Guairaca os comerciantes ndo reclamam das pessoas em
situacdo de rua. O atendimento a pessoas em situacdo de rua ¢ realizado pelo servico de
abordagem social da protecdo social especial (PSE) (Brasil, 2009¢c), os trabalhadores do
CRAS nao podem realizar este atendimento diretamente. O papel do CRAS quanto a estas
pessoas ¢ de contrarreferéncia a equipe do CREAS e/ou PSE, realizando atendimentos
particularizados para encaminhamentos de acesso a direitos. Assim como o papel preventivo
ao realizar oficinas, palestras e campanhas que debatem o tema. As ligacdes dos cidadaos de
Guairacd ao CRAS informando sobre pessoas em situacdo de rua, de inicio, contribui com a
busca ativa, até para prevenir situagdes de violéncia contra essa populacdo ou sofrimento

decorrente da fome, frio, sede, doencas.

Chegou uma pessoa em situagdo de rua. O pessoal 14 de fora acha que a
gente tem que dar um jeito. Entdo, ¢ uma loucura. Ai liga, ha algum tempo
atrds a gente teve um rapaz, a gente foi conversar com ele [...]. Ai eu disse
que, né, s6 perguntei se precisava de alguma coisa. Nao, eu sei o meu direito,
eu tenho o direito de ir e vir, eu tenho o direito de ficar aqui. Eu quero ficar
aqui agora e eu vou ficar aqui agora. [...] Nao, ndo comerciantes. S&0 os
moradores da cidade mesmo. Como todo mundo, entio. E, como todo
mundo. Nao posso falar que a parte dos comerciantes nunca nos perturbou
quanto a isto [...] porque em frente a igreja catdlica tem um ambiente ali
onde eles se aconchegam ali. E as pessoas que v@o na igreja sdo essas que
ficam nos ligando (Trabalhadora 1, Guairaga, 2026).

Lideres religiosos, comunitarios e profissionais de outras politicas publicas
influenciam positivamente a qualidade dos servicos do CRAS. Eles contribuem com a busca
ativa, recebem encaminhamentos, participam indiretamente da rede de prote¢do social
compartilhando informagdes sobre os usuarios e atendem usudrios em servicos que se
assemelham ao SCFV e/ou entregando beneficios. A ONG do Rosivaldo ¢ referéncia em Alto
Parana, no trabalho social com diferentes publicos (Trabalhadora 2, Alto Parand, 2026),
principalmente com migrantes e mulheres egressas do sistema prisional, chegando primeiro
neste publico, além de atender uma demanda espontanea que eles recebem e encaminham

usuarios para o CRAS. A igreja catolica de Guairaca faz doagdes mensais de cestas basicas e

49 Praticas higienistas sdo aquelas que visam limpar a cidade dos “moradores” de rua, considerados sujeitos
sujos por ndo tomarem banho e fazerem suas necessidades fisioldgicas na rua. Praticas muitas vezes ligadas a
truculéncia policial.
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troca informagdes com o CRAS para atenderem juntos um maior niimero possivel de pessoas
(Trabalhadora 1, Guairaca, 2026).

Na mesma cidade, a educacgao ¢ parceira do cadastro unico na busca ativa de migrantes
vulneraveis (Trabalhadora 4, Guairagd, 2026). Em Terra Rica, os lideres comunitérios dos
assentamentos fornecem espaco e trocam informacdes com a equipe volante do CRAS. Sao
exemplos de influéncias positivas citadas nas entrevistas. Os servigos que promovem
fortalecimento de vinculos comunitérios e sociais devem fortalecer estes sujeitos e instituigoes
e jamais té-los como concorrentes. O combate as vulnerabilidades relacionais se faz pela
convivéncia e nao pelo isolamento socio territorial, e o CRAS deve servir de exemplo as

familias e usuarios.

Temos aqui a ONG de Rosivaldo, né, que ele faz um trabalho excelente
também, assim como assisténcia social, né, tem os produtos de convivéncia
do idoso, tem também da crianca e atende também com alimentos, né. E
passam, a gente troca essa informacdo que eu acho bem importante na busca
ativa (Trabalhadora 2, Alto Parana, 2026).

Entdo a gente tem, assim, uma conversa muito boa, mas com a igreja
catdlica mesmo, ndo que as outras também a gente ndo tenha, mas nessa
questdo da cesta basica, ¢ mais a igreja catdlica. Mesmo porque eles t€m ali,
eles ttm um doador fixo pra eles, mensal, entdo a mensal eles recebem
(Trabalhadora 1, Guairaga, 2026).

Olha, influéncia positiva ¢ a Secretaria de Educagdo. [...] Porque quando
chega uma familia nova, uma familia diferente, a primeira coisa,
principalmente quando vem mae com bastante crianca, ¢ por na escola.
Procurar uma vaga na creche, alguma coisa. A educagdo ja manda pra gente
(Trabalhadora 4, Guairaga, 2026).

Ento, como aqui nds temos a equipe volante, elas t€ém muito contato com os
assentamentos, né, € la nesses assentamentos tem, né, nas estruturas, tem
normalmente os lideres de bairro. E eles sdo um dos principais quando a
gente quer fazer uma reunido, a gente precisa contatar para agendar um local
para utilizar, né. [...] Agora, aqui dentro do municipio mesmo, ja ndo existem
tantas liderangas de bairro (Trabalhadora 1, Terra Rica, 2026).

Os usuarios possuem uma convivéncia mais fechada, com poucas influéncias externas
a sua familia (Tabela 23). 57% dos usuérios ndo reconheceram influéncia negativa ou positiva
sobre as relagdes familiares vindas de pessoas ou instituigdes externas a familia. Este
isolamento pode representar riscos e vulnerabilidades relacionais, apesar de parecer para

alguns uma “protecdo contra os estranhos”. Na historia do Brasil, as familias da casa grande

50 Entrevista na data de 26/06/2025 com a trabalhadora 4: mulher, de 30 a 59 anos, com ensino médio, trabalha
de 1 a 5 anos na politica de assisténcia social municipal
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constituiam em si um territorio nagdo, fechado em normativas préprias em torno do patriarca,
o qual tinha mais poder que o rei (Freyre, 2003, p. 35-41). A prote¢do da intimidade pode se
tornar uma ditadura.

Para piorar, este isolamento ndo ¢ s6 quanto a influéncias externas, mas também nos
lugares que frequentam ou com quem conversam quando tém conflito na familia. Sao
convivéncias mais intimas, sem se exporem tanto, sem se abrirem para o diferente. Os
usudrios frequentam a igreja (80%) e casa de familiares (67%), e lugares mais sociais sdo
frequentados por menos de 20% dos usudrios. Quando se tem conflito na familia, conversam
com outro membro da propria familia (64%), novamente opgdes externas a familia sdo
assinaladas por menos de 20% dos usuarios. Esta convivéncia mais fechada com poucas
influéncias externas limita o tamanho do territério social acessado pelos usuarios, e preserva o
status quo das dinamicas de poder.

As dindmicas de poder entre trabalhador e usudrio sao muito fortes e influenciaram a
concep¢do de qualidade. Para os usudrios, os trabalhadores sdo as pessoas que mais
influenciam positivamente as relacdes da sua familia (27%) (Tabela 23). Esta confianga ¢
depositada até na escolha para conversar com os trabalhadores quando se tem conflito na
familia (16%). Os usudrios escolheram a sua relacdo com os trabalhadores como sendo o
principal atributo de qualidade dos servigos. Os resultados vém empatados em primeiro lugar
quando o indicador faz referéncia ao percentual de usudrios que atribuiram nota maxima (5).
Mas mesmo quando o resultado passa a ser o principal atributo de qualidade, os usuarios
escolheram o acolhimento como objetivo sintetizante de qualidade: resultado imediato da
relagdo com os trabalhadores.

Apenas na ultima pergunta, quando sdo provocados a refletir sobre o pds execucdo do
servico, reconheceram as contribuigdes para a convivéncia familiar, comunitaria e social,
associadas ao fortalecimento de vinculos. Até pode-se concluir que para os usuarios
respondentes desta pesquisa os sujeitos de poder no territorio sao: alguém da familia, lideres

religiosos ou trabalhadores do CRAS.

4.4.1. A gestao socio territorial de Alto Parana, Guairagad e Terra Rica e sua interface com a

qualidade dos servigos

O bom atendimento, acesso a direitos ou mesmo o fortalecimento de vinculos
familiares, comunitarios e sociais sdo influenciados pelas ameacas de desprote¢do e

oportunidades de protecio social que o territério oferece (Brasil, 2017, p. 14). E no territorio
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que os sofrimentos, alegrias, afetividade, pertencimento e identidade sdo compartilhados
(Brasil, 2009a, p. 13). As vulnerabilidades sociais e as redes de (des) protecdes sociais
precisam ser conhecidas, para se escolher as estratégias e metodologias mais adequadas. Mais
acOes particularizadas ou coletivas? Quais tematicas, como abordar e direcionadas a qual
segmento de usudrios e cidadaos? Qual competéncia relacional precisa ser priorizada no
SCFV? A gestdo socio territorial do CRAS devem buscar estas respostas a partir do
diagnostico socio territorial.

Uma das fun¢des do CRAS ¢ realizar a gestdo socio territorial (Brasil, 2009b, p. 13-
28). Nesta pesquisa foi questionado as trabalhadoras como o CRAS faz a gestdo socio
territorial? Nas 12 entrevistas foram produzidas 7.410 palavras, das quais poucas
relacionadas diretamente a uma tematica da gestdo sdcio territorial, conforme observado no
quadro 2. As trabalhadoras citaram as redes de protecdo e alguns instrumentos de gestao, mas
isto ndo significa que os referidos CRAS possuem tais instrumentos e processos de trabalho.
Nenhum dos 3 CRAS possuem sistema proprio, nem diagndstico socio territorial ou mapas.
“Olha, territorial ¢ mais na mente da gente, porque a cidade ¢ pequena, ¢ poucos habitantes,
né, em vista de outras cidades, e principalmente eu, que vim da vigilancia sanitaria, entdo
assim, 14 sim a gente trabalhava com o mapa na mao.” (trabalhadora 4, Guairaca, 2026). Em
Terra Rica numa sala coletiva constava um mapa com agulhas coloridas que representavam as
familias com os piores indices de vulnerabilidade do programa Nossa Gente do governo do
Parana, mapa elaborado a mao em 2023 ¢ nao mais atualizado (trabalhadora 1, Terra Rica,

2026).

Quadro 2 - As palavras mais frequentes nas entrevistas associadas a um sentido sobre gestao sdcio territorial
Sentido Palavras Frequéncia Frequéncia

respectiva combinada

Redes de protecdo, articulagdo | Rede, comité, contato, | 69,20, 14, 12, 12 127

interinstitucional ou busca ativa institui¢cdes, busca ativa
Instrumentos de gestao socio territorial | demanda(s), Sistema, | 28, 23, 22, 17, 14, | 126
informagao(des), 12,12, 10

mapeamento, cadastro,

mapa, reunides

Fonte: Elaborado pelo autor, com base nos dados primarios da pesquisa (2026).

A gestdo socio territorial do CRAS deve ser realizada com o apoio da vigilancia

socioassistencial (Brasil, 2013a, p. 25). Nenhum dos 3 municipios possuem a vigilancia
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implementada. A dificuldade reside em contratar equipe para tal finalidade. “Aonde que eu
tenho mais familias que recebem bolsa familia, mais familias com beneficio eventual, Mapear
aquilo certinho. S6 que ¢ interessante, ¢ muito interessante fazer isso. SO que as vezes a gente
ndo tem equipe, né?” (trabalhadora 3, Guairaga, 2026). Os municipios ndo conseguem
elaborar com frequéncia e qualidade diagndstico sécio territorial onde conste as
vulnerabilidades trazidas por dados do cadastro Uinico. Quanto mais por dados secundarios de
sistemas de atendimento de outras politicas publicas e pesquisas. Mais utopico seria imaginar
a produ¢do de dados a partir de pesquisas proprias que levantassem o tamanho e as
caracteristicas de vulnerabilidades ndo retratadas nos bancos de dados publicos. Nao existem
fontes de dados sobre machismo, racismo, etarismo, homofobia, xenofobia e outros
preconceitos.

A gestdo socio territorial dos 3 CRAS ¢ feita principalmente através das redes
secunddrias de protecdo. Estas foram citadas nas entrevistas por 83% das trabalhadoras. Por
outro lado, 25% das trabalhadoras deram exemplos que se aproximam de um conceito de rede
de protecdo primaria. As redes de protecdo secundarias sdo constituidas principalmente por
instituicdes publicas de cada municipio (Trabalhadora 1, Guairagd, 2025; Trabalhadora 1,
Terra Rica, 2026), logo limitadas ao espaco fisico, objetivos e regras do referido municipio,

conforme as entrevistadas:

Através da rede, né, socioassistencial, ai a gente faz o mapeamento das
demandas também [...]. Essa rede a gente tem ai a politica da saude, a
educacao, agora dentro do servigco de convivéncia do idoso inclui também o
esporte, né, entdo a gente tem isso [...] (Trabalhadora 1, Guairaga, 2026).

Aqui no municipio, recentemente, nds iniciamos um comité de protecao
social que fica sendo articulado pelo CRAS, entdo a gente também comegou
a dialogar com as outras politicas a respeito, né, de protecdo social numa
forma mais basica mesmo, de prevengdo, de protegao, discussdo de alguns
casos que nao sao casos de rede, que nao sdo casos de crianca e adolescente,
né, mas que, as vezes, merece um olhar (Trabalhadora 1, Terra Rica, 2026).

Entrevistador: Vocé€ sente assim necessidade de, de repente, alguma
institui¢ao que ficou de fora que deveria fazer parte dessa rede?
Trabalhadora 3: Hoje ndo. [...] Ndo, a gente nunca chegou a convidar
ninguém, empresarios eu ndo vejo, tipo assim, ndo vi necessidade.
(Trabalhadora 3, Guairaga, 2026).

Entrevistador: E vocé considera que todas as pessoas que, digamos assim,
possam ser importantes para esse trabalho protetivo, fazem parte desse
comité? Vocé acha que tem outras institui¢des, outras pessoas que deveriam
fazer e hoje ndo fazem parte?

Trabalhadora 3: Os mais importantes fazem parte. Os mais importantes.
(Trabalhadora 3, Terra Rica, 2026).
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O territorio articulado pelos 3 CRAS ¢ limitado a tessitura das institui¢des publicas.
Eles encontram dificuldades e/ou ndo concebem a necessidade de incluir organizagdes que
ndo sejam publicas na rede de protecdo secundaria (Trabalhadora 3, Guairaca, 2026;
Trabalhadora 3, Terra Rica, 2026). As vulnerabilidades sdo produzidas e combatidas por
sujeitos presentes e/ou que comandam todos os tipos de organizagdes, inclusive empresas.
Um dos motivos desta limitagdo ¢ o foco da atuacdo pelo viés da reparacao de danos —
atendimentos particularizados e encaminhamentos, em detrimento do viés preventivo
protetivo — palestras, campanhas e eventos comunitarios. Ao discutir casos, organizagoes
privadas e até mesmo ONGs e instituigdes publicas que ndo vao atuar diretamente, devem
ficar de fora por questdes €ticas e até mesmo de eficiéncia operacional.

Uma rede de protecdo social preventiva tem que articular sujeitos com poder para
oportunizar vivéncias que qualificam as relagdes familiares, comunitarias e sociais dos
usuarios em vulnerabilidade social. Uma rede secunddria que oportunize aos usudrios e
cidadaos a criacao de redes primarias de prote¢do: “Eles nos procuram. Quando a gente nao
procura, algum vizinho comenta, algum [...]. O pessoal da comunidade mesmo sempre esta
vindo trazer as demandas aqui pra gente” (Trabalhadora 2, Guairaca, 2026); “[...] e 1a nesses
assentamentos tem, né, nas estruturas, tem normalmente os lideres de bairro. [...] E é também,
eles, quando eles identificam ali dentro daquela comunidade que tem alguma demanda, eles
também passam para as meninas” (Trabalhadora 1, Terra Rica, 2026).

Em Guairaga e Terra Rica as redes primarias formadas por vizinhos se articulam com
0 CRAS para ampliar seu poder de protecao (Trabalhadora 2, Guairaga, 2026; Trabalhadora 1,
Terra Rica, 2026). Pelas narrativas, ndo foi possivel concluir se estas redes informais de
proximidade possuem uma identidade, objetivos, regras e principalmente trocas de energia e
informacdes com outras organizagdes que perpetuam no tempo, caracteristicas necessarias a
materializagdo de um territorio a partir delas (Raffestin, 1993, p. 147-154). As trabalhadoras
narram a interface destas redes com elas, provavelmente estes vizinhos e lideres comunitarios
se articulam com outras organizagdes e sujeitos de poder, € ndo apenas os localizados dentro
do seu respectivo municipio. Redes primarias de protecdo ndo possuem limite geografico
estabelecido pelo estado. Os CRAS devem interagir mais com as redes primarias, ndo so pela
obrigacdo de se fazerem gestdo socioterritorial, mas pelo objetivo dos seus servicos em
fortalecer vinculos comunitarios e sociais.

A concepgao de territorio para as trabalhadoras dos 3 CRAS ¢ geografica, com limites

postos pelo estado, em detrimento de limites produzidos socialmente. O componente social
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materializa o territorio através de um processo de formacao de redes, as quais se assemelham
ao estado ao criar uma identidade, objetivos e regras entre os sujeitos e suas interagdes com o
espago tempo (Brasil, 2024a; Raffestin, 1993). Territério, pela concepgdo social, vai muito
além ou muito aquém dos limites legais dos municipios e bairros. A politica reconhece e tem
por objetivo fortalecer estes multiterritdrios sociais. Mas, na pratica, mesmo quando se
trabalha em rede, ndo passa dos limites fisicos e institucionais impostos pelo estado.

Os usuarios reconheceram as contribuicdes do CRAS em sua participagdo mais ativa
na comunidade (24%). Nas entrevistas apareceram apenas citagdes quanto a participagdo no
conselho municipal de assisténcia social (CMAS) a partir da articulagio do CRAS. A
normativa federal exige que o CMAS seja composto por usudrios. A participagdo dos usudrios
em espagos onde se debatem e decidem assuntos coletivos ¢ um desafio que passa pelo
reconhecimento da importancia destas pessoas para a sociedade. Para 56% dos usuarios os
servicos do CRAS promoveram o aumento da autoestima, um fim em si, mas também um
insumo para a convivéncia comunitdria, aumentando o poder destas pessoas diante das
desigualdades relacionais presentes nestes espagos de pretensa construcao coletiva.

As dinamicas de poder que influenciam a qualidade dos servigos dos 3 CRAS sdo
restritivas ao tamanho do territério enquanto produgdo social. Sdo poucas as influéncias,
porque sdo poucos os sujeitos e organizacdes de poder alcancdveis pela gestdo socioterritorial
do CRAS, assim como s3o poucos os lugares frequentados e pessoas com poder de influenciar
positivamente ou negativamente a vida dos usudrios. Contexto que até pode criar uma
sensacdo de protec¢do, sem conflitos e mais facil de administrar, mas que limita o alcance de
possibilidades protetivas, principalmente as preventivas. Sao redes de poder restritas ao
territorio do municipio, homogéneas em “regimes de verdade”, com alta preservacao do status
quo para os usuarios restritos a familia, igreja e CRAS, para as trabalhadoras e as institui¢des

publicas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Nesta pesquisa, dialogou-se sobre a qualidade dos servicos do CRAS, a partir de
perspectivas e dinamicas de poder. Qualidade enquanto construcao social, principalmente no
contexto de servicos publicos da politica de assisténcia social. Percorreu-se a historia,
conceitos e ferramentas relacionadas a qualidade a partir das bibliografias selecionadas.
Revisitou-se a historia, objetivos, usudrios e metodologias dos servigos do CRAS que servem
de insumo para definicao de atributos da qualidade. Debateu-se poder e territorio a partir da
interface com o contexto de vulnerabilidades e riscos sociais, bem como formacao de redes de
(des)protecao. Por fim, ouviu-se os usudrios, trabalhadoras e gestoras da politica sobre o que
eles consideram como qualidade e quais atores no territorio do CRAS tém a capacidade de
interferir tanto no conceito quanto nos resultados dos servicos. A partir deste percurso, foi
possivel atingir o objetivo desta dissertagdo em compreender os principais conceitos e
atributos relacionados a qualidade dos servigos oferecidos pelo CRAS na perspectiva dos
usuarios, trabalhadores e gestores, bem como analisar de que forma as dindmicas de poder nos
territorios interferem nesta escolha.

O debate sobre qualidade dos servicos na politica de assisténcia social € incipiente
tanto nas normativas como na academia. Nao existe nenhuma orientagdo técnica sobre
qualidade dos servigos, o termo ¢ citado aleatoriamente nas orientagdes técnicas dos servigos
(Brasil, 2021; Brasil, 2012a) e na NOB SUAS (Brasil, 2013¢). Mesmo que a concepgdo de
qualidade seja pela abordagem da conformidade técnica (Camisén; Cruz; Gonzalez, 2006),
falta a defini¢do de quais aspectos normativos serdo convertidos em atributos de qualidade,
como acontece na Saude (Vaitsman; Rieveres, 2005) e na Educagdao (Gusmao, 2010). Na
academia, sdo cento e vinte e sete (127) teses e dissertagdes que fazem referéncia ao termo
qualidade dos servigos da politica de assisténcia social frente a setecentos e vinte e sete (727)
da politica de saude (Capes, [s.d.]e). E os poucos estudos que existem aplicam pesquisas de
satisfacdo com os usudrios a partir da concepcao empresarial (Matos, 2020), sem criticar os
atributos e sua metodologia de aplicagdo frente a usuarios que sofrem do viés de gratidao para
com os servigos (Pinto, 2019; Mioto e Dal Pra, 2015; Freitas, 2014).

Na academia faltava este debate referente aos conceitos e atributos de qualidade para
servicos publicos de assisténcia social, uma fase anterior a mera aplicacao de um referencial
tedrico empresarial em pesquisa de satisfacdo de usudrios. E, diferente em escopo da proposta

relacionada a reforma do estado da década de noventa (90), a qual tinha o ex-ministro Luiz
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Carlos Bresser Pereira como um dos expoentes, esta proposta envolveu um modelo para a
gestdo publica em seus processos gerenciais a partir de um benckmarking das melhores
praticas ¢ em conformidade técnica principalmente com a ciéncia de administracao. A
reforma do estado ndo focou nos atributos de qualidade dos servigos, mas na qualidade da
gestdo. Esta pesquisa teve este objetivo de ser diferente e cumpriu em partes. Faltou alcancar
os cidaddos, diferencial dos servigos publicos frente aos privados (Dinsdale; Schmidt;
Strickland, 2000). Por questdes de viabilidade financeira e operacional, nao foi possivel
aplicar formuldrio ou entrevistar cidaddos paranaenses sobre a qualidade dos servigos do
CRAS. Os atributos e conceitos dos cidaddos estdo representados pela interpretacdo das
normativas frente ao debate sobre qualidade nesta pesquisa.

Os objetivos e objetos da politica de assisténcia social complexificam a defini¢ao da(s)
caracteristica(s) que qualificam os servigos. As convivéncias familiares, comunitarias e
sociais sdo atravessadas pelas dindmicas de poder (Foucault, 1979; 2008; Raffestin, 1993). As
convivéncias sdo o objeto de intervencdo da politica de assisténcia social. Objeto envolto em
problemas e necessidades sociais a serem combatidos pela politica: vulnerabilidades e riscos
sociais (Brasil, 2005). Os servi¢os sdo de qualidade quando suas caracteristicas satisfazem
estas necessidades (Camison; Cruz; Gonzalez, 2006; Juran, 2017; Las Casas, 2008;
Rodrigues, 2014). Mas quais caracteristicas dos servigos sdao suficientes para obter esta
satisfacdo ¢ uma constru¢do social, minimamente posta nas normativas, mas ainda em
construc¢do por todos os grupos de interesse. Nesta pesquisa, os usudrios tiveram dificuldade
de escolher e falar sobre os atributos (caracteristicas) de qualidade. As trabalhadoras
apresentaram mais facilidade e homogeneidade nas respostas. Homogeneidade que passa
pelas dindmicas de poder do alinhamento conceitual, originario do processo de formacao tanto
académico quanto do 6rgao gestor municipal, estadual e federal da politica.

Usuadrios e trabalhadoras escolheram algumas caracteristicas postas como respostas
nos formularios. Eles atribuiram importancia a seis (6) atributos de qualidade: celeridade,
relacdo entre trabalhador e usudrio, comunicagdo, instalagdes, objetivos dos usuarios e
objetivos dos servigos. Sao atributos adaptados dos cinco (5) fatores determinantes por mais
70% da variagdo nas avaliagdes de qualidade de servicos publicos: “rapidez;
conhecimento/competéncia da equipe; cortesia; justica; resultado” (Dinsdale, Schmidt e
Strickland,2000, p. 63). Os atributos “comunicacdo” e “instalagdes” foram retirados da
ferramenta de avaliacdo de satisfacdo SERVQUAL (Camison, Cruz e Gonzalez, 2006, p.
920), ferramenta desenhada para servigos privados. Os seis (6) atributos desta pesquisa foram

escolhas de outras pesquisas € nao dos usuarios e trabalhadoras dos trés (3) CRAS. Precisava-
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se partir do que ja existe sobre este debate. Mas os usuarios e trabalhadoras poderiam citar
outros atributos a partir da pergunta aberta na entrevista: “o que ¢ qualidade dos servigos do
CRAS?”. As respostas obtidas foram todas classificadas dentro de um dos seis (6) atributos
postos no formulario. Esta pesquisa nao produziu nenhum atributo novo a partir dos usuarios
e trabalhadoras, confirmando ser uma construgao incipiente.

A relacdo entre trabalhador e usudrio foi o principal atributo de qualidade dos servigos
do CRAS, tanto para usuarios (formuldrio e entrevista), quanto para as trabalhadoras
(entrevista). Em outras palavras: qualidade ¢ ser bem atendido. Para os usudrios, o bom
atendimento acontece quando se sentem acolhidos, importantes, tratados com atencao,
educacdo, cortesia, empatia, recebem devolutiva e quando os trabalhadores passam confianga:
“Eu me abro mais com elas do que com as pessoas da minha familia” (Usudria 9, Terra Rica,
2026). Essa escolha pelo bom atendimento joga o debate sobre qualidade para o momento de
execucdo dos servigos, em detrimento do antes e depois, € para a importincia dos
trabalhadores e usudrios, em detrimento dos cidaddos, agentes politicos e outros grupos de
interesse.

A qualidade vista a partir desta concepg¢@o tornou mais importante investir em recursos
humanos do que instala¢des, atributo com menor importancia entre os seis (6). Trabalhadores
que tenham condicao de ganhar a confianca dos usuarios, a qual se d com o passar do tempo,
precisam que seus vinculos sejam fortes com a politica, assim como deles para com os
usuarios. Nos trés (3) CRAS desta pesquisa os recursos humanos estdo quase adequados de
acordo com a NOB-RH SUAS. No Brasil, apenas 28% dos trabalhadores possuem vinculo
como estatutarios, enquanto nos trés (3) CRAS este nimero sobe para 78% (Brasil, [s.d.]a). A
equipe técnica s falta uma (1) assistente social em Alto Parana, nos demais o numero ¢
superior ao recomendado pela normativa. Por outro lado, as instalagdes sao um atributo mais
suscetivel a influéncia dos agentes politicos em viabilizar uma estrutura fisica adequada antes
da execucao dos servigcos. As dinadmicas de poder para qualidade dos servigos passam pelos
trabalhadores e fazem da gestdo de pessoas a principal ferramenta de poder para qualidade
dos servigos (Las Casas, 2008).

Mas a escolha do principal atributo de qualidade foi diferente conforme a faixa etéria e
o local de residéncia dos usudrios. Em Terra Rica, os objetivos dos usudrios foram o atributo
mais importante, assim como para os idosos dos trés (3) CRAS. Em alto Parana, a celeridade
foi o atributo mais importante, e vale destacar que os usuarios deste CRAS estavam
aguardando para serem atendidos no momento que participaram desta pesquisa, refor¢ando o

viés da necessidade sobre as percepcdes de qualidade (Rodrigues, 2014). Os usuarios de Terra
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Rica e os idosos foram os que mais reconheceram as contribuigdes para a convivéncia
familiar e comunitaria, reforcando a escolha pelos resultados como o atributo mais importante
para qualidade dos servicos do CRAS. Os resultados sdo os atributos de qualidade que mais
atingem os diferentes grupos de interesse, principalmente os cidaddos ndo presentes na
experiéncia de execucao dos servicos (Dinsdale, Schmidt e Strickland, 2000).

Os resultados sdo atributos importantes de qualidade para os servigos publicos. A
execucgdo dos servicos experienciada pelos usudrios geram nestes € a partir deles mudancgas de
valores e atitudes que vao alcangar a sociedade. Na politica de saide os resultados que a
qualificam passam por humanizagdo, responsividade, decisdes técnicas da medicina e
cidadania da saude publica (Vaitsman; Rieveres, 2005). Na educacdo, qualidade ¢ debatida
como permanéncia na escola, acesso, capacidade cognitiva e/ou equidade (Gusmao, 2010).
Sao resultados que até passam pela relagdo entre trabalhador e usuario, mas envolvem outros
atores € momentos para além da execugdo. Para os usuarios do CRAS de Terra Rica e os
idosos dos trés (3) CRAS os resultados sdao o atributo mais importante. E qual seria o
resultado que qualifica os servicos do CRAS?

Usuarios e trabalhadoras divergiram quanto aos resultados sintetizantes da qualidade
dos servigos do CRAS. Usuarios escolheram acolhimento (formulario), garantia de renda e
provisdes (entrevista) como sindénimos de qualidade. As trabalhadoras escolheram acesso a
direitos (formuldrio) e acolhimento (entrevista). O acolhimento enquanto resultado da
execucdo dos servicos esta fortemente associado a ser bem atendido da relacdo entre
trabalhador e usuario. O acolhimento enquanto fim ¢ experimentado quase que totalmente no
momento da execugdo. Mas guarda outras aquisicOoes para além da execugdo, as quais em
resumo podem ser compreendidas como o fortalecimento de vinculos entre usudrios e
trabalhadores. A garantia de renda e provisdes foi o principal objetivo dos usudrios ao
procurar o CRAS pela primeira vez, e permanece no contexto de fala como importante mesmo
apds conquistarem a “bolsa” ou a “cesta”. Para as trabalhadoras este resultado ndo ¢
reconhecido como qualificador; ndo teve nenhuma mengao (entrevista e formulario). O acesso
a direitos ¢ para as trabalhadoras a antitese do assistencialismo; sai solidariedade, entra
direito. Os 3 resultados escolhidos levam a conclusdo da preferéncia tanto de usuérios quanto
trabalhadoras por aquisi¢des qualitativas mais imediatas.

A experiéncia em participar no PAIF agdes coletivas e/ou SCFV faz os usudrios
mudarem levemente a concepgao sobre o que ¢ qualidade dos servigos. A experiéncia anterior
tem alta influéncia sobre a concepcao de qualidade (Las Casas, 2008; Rodrigues, 2014). Os

usudrios que frequentam estes servicos nesta pesquisa sdo principalmente de Terra Rica e
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idosos. Estes 3 perfis foram os que preferiram resultados em detrimento da relagdo entre
trabalhador e usudrio. Assim como também sdo os que mais contam com alguém para
conversar quando em momento de conflitos na familia, que mais frequentam lugares de
convivéncia e 0os que mais reconhecem as contribuicdes dos servigos para sua convivéncia
familiar, comunitaria e social. Contribui¢des necessarias para que o fortalecimento de
vinculos seja alcangado. Este que ¢ o principal resultado do trabalho social com familias
reconhecido pelas normativas (Brasil, 2017), o qual batiza o nome de um dos servigos: SCFV.
Fortalecimento de vinculos, que para os usudrios e trabalhadoras foi apenas o segundo (2°)
colocado nas preferéncias (entrevista e formuléario), mas que nos trés (3) perfis debatidos
neste paragrafo se aproximou de ser o preferido. A experiéncia faz os usudrios
compreenderem e despertarem para as necessidades associadas ao fortalecimento de vinculos.

Os trés (3) resultados escolhidos como qualificadores dos servicos do CRAS estdo
mais associados a rotina, necessidades basicas e momento da execucao quando comparados
aos dois (2) resultados preteridos. Garantia de renda e provisdes, acesso a direitos e
acolhimento sdo resultados dos atendimentos diarios relacionados ao PBF, cadunico,
beneficios eventuais, PAIF atendimentos particularizados, encaminhamentos e acolhida. Estes
sdo os programas, beneficios e servicos que mais atendem pessoas diariamente, logo,
provavelmente os mais lembrados por usuarios e trabalhadores. As agdes particularizadas do
PAIF nos trés (3) CRAS desta pesquisa em 2023 foram 739% superior em volume quando
comparadas as acdes coletivas do PAIF (Brasil, [s.d.]a). Conclui-se linearmente que os 3
CRAS desta pesquisa alocam recursos nos servigos que produzem resultados considerados
como qualidade pelos usudrios e trabalhadoras.

Mas, a conclusdo pode adotar o viés relativo e relacional das dinamicas de poder, dai a
pergunta seria: quem influencia quem? O investimento (expectativa, tempo, dinheiro) na
rotina dos servicos influencia a concep¢do de qualidade dos usudrios e trabalhadoras, ou as
necessidades dos usuarios e trabalhadoras influenciam o contexto de entrega dos programas,
beneficios e servicos? Provavelmente ambas as situagdes acontecem. Até porque, conforme os
usudrios, sdo inseridas na experiéncia do PAIF agdes coletivas e/ou SCFV mudancas na
concep¢do de qualidade para o fortalecimento de vinculos e o reconhecimento das
contribuic¢des dos servicos do CRAS para a sua convivéncia familiar, comunitaria e social.

Esta compreensdo ajuda na decisdo entre ofertar mais servigos, programas e beneficios
com resultados imediatos e particularizados (o que ocorre hoje) ou em agdes coletivas com

resultados que chegam a médio e longo prazo. Estas ultimas representadas pelo fortalecimento
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de vinculos e desenvolvimento de autonomia, e este ultimo rejeitado tanto por usudrios quanto
por trabalhadores.

As instituigdes e sujeitos com capacidade de influenciar a qualidade dos servicos estao
proximos da rotina do CRAS, segundo as trabalhadoras (formulario e entrevista). Assim como
ocorreu com a escolha dos resultados que sintetizam qualidade. Ou seja, at¢ mesmo a
concepcao das dinamicas de poder estd associada a concepcdo de qualidade enquanto
momento de execucdo dos servigos. Para as trabalhadoras, os sujeitos com poder sobre a
qualidade dos servigos sd3o os usudrios, familiares e amigos destes, bem como prefeitos e
vereadores. S3o pessoas com quem elas convivem diariamente, exceto prefeitos e vereadores,
os quais s3o lembrados diariamente na oferta de beneficios eventuais ou quando falta
recursos. Lideres religiosos, comunitarios, culturais, intelectuais, do crime organizado e
empresarios quase ndo foram citados. Essas categorias de sujeitos preteridas pelas
trabalhadoras influenciam indiretamente com a produgdo dos “regimes de verdade”, ligados a
sustentacdo dos padrdes de vulnerabilidade social a serem combatido pelo CRAS, através do
fortalecimento de vinculos a ser conseguido a médio e longo prazo. Eles ndo vao ao CRAS
influenciar o trabalho, mas atingem a mente e o coracdo dos usudrios, talvez até com mais
poder que as trabalhadoras do CRAS.

Prefeitos e vereadores continuam influenciando a qualidade dos servicos do CRAS,
mesmo com a mudanca de abordagem e resiliéncia das trabalhadoras e gestoras. Os
“encaminhamentos” dos prefeitos e vereadores geram expectativas nos usudrios que chocam
com os limites normativos. Trata-se de uma estratégia para continuar com o poder através da
seducdo, sem revelar-se como influéncia externa (Baumann, 2001, p. 83). A frustragdo da
expectativa dos usudrios produz conflitos com os trabalhadores e atrapalha a qualidade a
partir da concepgdo da relagdo entre trabalhador e usudrio. A influéncia de prefeitos e
vereadores atinge, também, o acesso a direitos enquanto resultado qualitativo, o qual substitui
nao s6 a solidariedade, mas também o viés demagdgico de politicos da época do
assistencialismo. As trabalhadoras escolheram o acesso a direitos como resultado que sintetiza
qualidade dos servigos do CRAS e temem que o direito seja interpretado como ajuda do
“politico tal”’; mesmo que seja um “simples encaminhamento”.

Assistencialismo foi fortemente representado no vocabulério utilizado pelos usuarios
nas quarenta e cinco (45) entrevistas. Foram sessenta e seis (66) vezes pronunciadas a palavra
“ajuda”, e novecentas e setenta (970) vezes palavras associadas a uma avaliagdo positiva dos
servicos do CRAS logo no inicio da entrevista que demonstram gratiddo, viés dos usudrios da

politica observado em outras pesquisas (Freitas, 2014; Mioto e Dal Pra, 2015; Pinto, 2019).
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Nesta pesquisa nao foi possivel determinar se a gratidao esta associada ao assistencialismo ou
ao reconhecimento dos bons servigos prestados pelas trabalhadoras. Encarar os servigos como
ajuda faz de qualquer atendimento uma obrigacdo moral de reconhecimento por parte dos
usuarios. Por outro lado, foram muitos os detalhes narrados pelos usuarios que comprovaram
o nivel de qualidade dos servigos dos trés (3) CRAS. Os usudrios se sentem cuidados e t€ém
mais confianga nas trabalhadoras até do que nas suas familias. Logo, o assistencialismo se fez
presente nesta pesquisa, mas o tamanho do seu poder nao foi possivel calcular porque as
trabalhadoras roubaram a cena.

Usudrios e trabalhadores reconhecem uns aos outros como os sujeitos com maior
poder sobre as suas vidas familiar e profissional, respectivamente. Dos usuarios que disseram
existir influéncias externas nas relagoes de sua familia, 63% nomearam os trabalhadores da
assisténcia social numa lista que tinha familia extensa, amigos, igreja, trabalho, ONGs e
trabalhadores de outras politicas publicas. Assim como os usuarios obtiveram média de 4,75
numa escala até cinco (5) onde se avaliou o poder de diferentes categorias de atores sobre a
qualidade dos servicos do CRAS. As dinamicas de poder sobre a qualidade dos servigos estao
circunscritas as quatro (4) paredes do CRAS, segundo usuarios e trabalhadoras.

As dinamicas de poder sobre a qualidade dos servigos materializam o territorio social
intimista com limites geograficos. Foram poucas as categorias de sujeitos com poder sobre
usudrios e trabalhadoras, assim como foram poucos os lugares frequentados por usuarios:
familia, igreja e CRAS. Sao poucos os nos dessa rede, com poucas e homogéneas conexdes.
Conclui-se que os usudrios dispdem de territorios sociais associados aos trés (3) lugares
frequentados e reconhecidos como importantes até mesmo em momentos de conflito na
familia. A familia e a igreja até podem estender o limite de seus territorios para além do
municipio, mas o CRAS fica restrito ao limite geografico e institucional.

A gestdo socio territorial dos trés (3) CRAS estd limitada as redes de protecao
secunddrias e institucionais. Os CRAS até possuem rede de protecdo para toda a familia, mas
em sua composi¢do so existem instituicdes publicas. Sdo municipios com poucas entidades,
associagdes de bairro, de classe e sindicatos. Para compor o CMAS, a politica de assisténcia
social até tenta conseguir a implementacdo de organiza¢des formais ou informais de
trabalhadores e usuarios. Somadas a pouca existéncia de organizagdes da sociedade civil de
interesse publico, as trabalhadoras ndo reconhecem a necessidade de compor redes de
protecdo junto com organizagdes privadas. As empresas nao sO direcionam recursos para
acles sociais, mas através de seus produtos, servigos, cultura organizacional e toda a sua

interface com a sociedade influenciam os “regimes de verdade” a serem fortalecidos ou
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combatidos pelo CRAS. As redes de protecdo secundarias ndo sao concebidas enquanto
espaco de prevencdo a combater “regimes de verdade” que acometem desprotecdo e
fragilizam vinculos, mas sim encaminhamentos para acesso a direitos.

Esta pesquisa permitiu compreender os principais conceitos e atributos relacionados a
qualidade dos servigos oferecidos pelo CRAS. Na perspectiva dos usudrios, a qualidade ¢
compreendida em trés (3) momentos diferentes. Inicia pela expectativa de garantia de renda e
provisdes, passa pela relagao entre trabalhador e usudrio, vista como um fim em si através do
acolhimento, e chega ao fortalecimento de vinculos para aqueles inseridos no PAIF a¢des
coletivas e/ou SCFV, principalmente se forem de Terra Rica e idosos, onde 100% dos
usuarios destes perfis reconheceram contribui¢des para sua convivéncia familiar, comunitaria
e social, entre elas o aumento da autoestima e do autocontrole. Na perspectiva das
trabalhadoras e gestoras, o acesso a direitos sintetiza a qualidade dos servicos, a qual resume a
resiliéncia historica de combate ao assistencialismo.

As dinamicas de poder nos territdrios interferem nas escolhas dos atributos através do
assistencialismo. Nao s6 presente através dos “encaminhamentos” de prefeitos e vereadores.
Mas principalmente presente enquanto “regimes de verdade” que afetam as escolhas dos
usudrios pela garantia de renda e provisdes num primeiro momento, ¢ na escolha do acesso a
direitos pelas trabalhadoras: sai solidariedade, entra direito. O assistencialismo tinha como
caracteristica o foco nos sintomas em detrimento das causas das vulnerabilidades sociais, € 0
foco em agdes de curto prazo em detrimento de médio e longo prazo. A garantia de renda e
provisdes, a relacdo entre trabalhador e usuario, o acolhimento e acesso a direitos estdo mais
voltados aos sintomas, e os seus resultados sao alcancados majoritariamente em curto prazo
quando comparados ao fortalecimento de vinculos e ao desenvolvimento de autonomia. Logo,
as dindmicas de poder presentes nas escolhas do assistencialismo no passado se encontram

presentes nas escolhas sobre as concepgdes de qualidade dos servigos no presente.
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APENDICES

APENDICE A — Questionario dos usuarios
MUNICIPIO:

1 PERFIL
1.1 Sexo

() Masculino
() Feminino

() Prefiro ndo dizer

1.2 Género: como vocé se identifica
() Mulher

() Mulher Trans

() Homem

() Homem Trans

() Pessoa ndo binaria

() Intersexo

() Prefiro nao dizer

() Prefiro me auto descrever

1.3 Raga ou cor
() Amarelo

() Branco

() Indigena

() Pardo

() Preto

1.4 Qual sua faixa etaria?
()de 18 a29 anos
()de 30a59 anos

() 60 anos ou mais
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1.5 Escolaridade: concluida ou fazendo:
() Fundamental
() Nivel Médio

() Nivel Superior area de Formagao

() P6s-Graduagao
() Mestrado
() Doutorado

1.6 Qual o servigo, programa, projeto ou beneficio vocé estd sendo atendido no CRAS
atualmente/no momento? (multipla marcagao)

() PAIF: encaminhamentos e conversas particularizadas

() PAIF: participo de grupos, oficinas, palestras, caminhadas

() Servigo de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos com pessoas da minha faixa etaria
() Servigo de protecdo social basica no domicilio para pessoas com deficiéncia e idosas

() Nossa Gente

() Beneficios Eventuais: cesta basica, auxilio natalidade, funeral

() Cadastro unico

() Programa Bolsa Familia

() AcesSUAS Trabalho

() Nao sei falar

() Outros, especifique:

2 RELACOES FAMILIARES E SOCIAIS

2.1 Qual a composi¢do da sua familia?
() Unipessoal

() Casal sem filhos

() Casal com filhos

() Vocé e seus filhos

() Outra composi¢ao

2.2 Quais destes locais vocé frequenta no minimo 1 vez por més? (multipla marcacao)

() Trabalho
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() Escola e/ou universidade

() Igreja

() Ongs ou movimentos sociais

() Partidos politicos

() Pragas, parques e espagos abertos de convivéncia

() Teatro, cinema, museus, galerias de arte

() Locais de lazer e convivéncia fechados: bares, lanchonetes, boates, shoppings
() casa de amigos

() casa de familiares

() outros, especifique:

2.3 Alguma pessoa ou instituicdo influencia positivamente ou negativamente as relagdes na
sua familia: convivéncia entre marido e mulher, entre pai e filhos, entre irmaos?

() Sim

() Nao

2.4 Se sim, quem? (multipla marcagao)

() Familia extensa: pais, irmaos, tios, tias, primos que ndo vivem na mesma residéncia
() Amigos os quais mantém relagao presencial

() Amigos os quais mantém relacdo apenas virtual: pela internet, rede social ...

() Igreja

() Trabalho: chefes e colegas

() Ongs ou movimentos sociais

() Trabalhadores da saude: UBS, Hospital, ACS da saude da familia ...

() Trabalhadores da Educagdo: escola, creche ...

() Trabalhadores da Assisténcia Social: CRAS, CREAS, Casa Lar ...

() Outros, especifique:

2.5 Com quem vocé conversa quando tem conflitos na familia? (multipla marcagao)
(') Outro membro da prépria familia

() Amigos

() Virtualmente, com amigos da rede social

() Amigos do trabalho

() Amigos da religido
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() Amigos da escola ou universidade
() Padre ou pastor

() Alguém do CRAS

() Meu psicologo

() Com ninguém

() Outros, especifique:

3 QUALIDADE DOS SERVICOS DO CRAS

3.1 Quais eram os seus objetivos ou motivos ao procurar e/ou ser atendido em um servigo do
CRAS? (multipla marcagao)

() Receber o bolsa familia

() Receber uma cesta bésica, auxilio funeral, natalidade, passagem ...

() Receber orientacdo sobre BPC ou “aposentadoria LOAS”

() Receber orientacdo e/ou encaminhamento sobre outros direitos: dgua, luz, satde ...

() Cumprir obrigagao determinada pelo conselho tutelar, judiciario, condicionalidades do
bolsa familia ...

() Aprender a fazer alguma coisa: artesanato, esporte, danga ...

() Fazer amigos

() Ser acolhido, ouvido ...

() Aprender sobre direitos: crianca, idoso, pessoa com deficiéncia ...

() Aprender e/ou debater sobre relacionamentos: entre casais, pai ¢ filhos, irmaos, entre
amigos ...

() Aprender e/ou debater sobre temas sociais ¢ de cidadania: machismo, racismo, homofobia,
pobreza, violéncias, participagdo popular, formagao de ongs ...

() Outros, especifique:

3.2 Os teus objetivos foram atingidos?
() Totalmente atingidos
() Parcialmente atingidos

() Nao foram atingidos

3.3 Se ndo foram totalmente atingidos, vocé teve oportunidade de dar retorno ou conversar

com alguém sobre esta frustracao? (multipla marcagao)
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() Com a pessoa que me atendeu no CRAS

() Com o coordenador do CRAS ou a secretaria (0) da assisténcia social
() Com outro trabalhador do CRAS

() Com um vereador ou prefeito

() Com alguém da familia

() Com amigos

() Nao quis conversar e/ou reclamar

() Outros, especifique:

3.4 O que ¢ qualidade dos servigos do CRAS?

3.5 Avalie a importancia dos atributos abaixo para a qualidade dos servicos do CRAS. Onde 1

¢ nenhuma importancia e 5 € muito importante

Atributo 1 2 3 4

Celeridade: atendimento o mais rapido possivel e conforme agendamento

Relagdo entre trabalhador e usuario: acolhimento, respeito, carinho, confianga,

disponibilidade

Comunicagdo: informagdes disponiveis, orientacdo em todas as etapas, espaco para

critica sobre os atendimentos

Instalagdes limpas, com acessibilidade, conforto térmico e actstico

Atingir os objetivos dos usuarios para com 0s Servigos

Atingir os objetivos dos servigos para os usuarios e cidaddos

Nota: os objetivos que a pessoa tem ao procurar o CRAS podem ser diferentes dos objetivos

0s quais servigos devem atingir por forga de lei

3.6 Cada servigo tem seus objetivos postos nas normativas. Marque o objetivo que mais
sintetiza qualidade para os servigcos do CRAS na sua opinido.

() Fortalecimento de vinculos

() Acesso a direitos

() Garantia de renda e provisoes

() Acolhimento

() Desenvolvimento de autonomia

() Outro, especifique:
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3.7 Os servicos do CRAS trouxeram quais contribui¢des para sua convivéncia familiar,
comunitaria e social? (multipla marcagao)

() Compreendo melhor as expressdes faciais e sentimentos das pessoas que convivo

() Consigo ser melhor compreendido pelos outros

() Tenho mais auto controle sobre impulsos

() Tenho mais autoestima, sei me valorizar, perdoar e lidar com meus limites

() Aumentou a minha capacidade de acolher, cuidar, dar afeto

() Aumentou minha capacidade comunicativa

() Consigo mediar melhor situagdes conflitantes

() Melhorou minha capacidade de trabalhar em grupos e/ou equipes

() Participo mais ativamente da minha comunidade, fazendo trabalho voluntario, dando
opinides, mobilizando

() Consigo compreender melhor as diferencas e como se constrdi na sociedade as
desigualdades, preconceitos e violéncias

() Melhorou a qualidade e/ou a quantidade da minha rede de contatos: familiares, amigos,
colegas

() Melhorou minha relagdo com outras instituigdes publicas que ofertam servigos ou acesso a
direitos

() Foram resolvidos conflitos entre eu e outras pessoas

() Nenhuma contribuic¢ao

() Outros: especifique




APENDICE B -—Questionario dos trabalhadores

MUNICIPIO:

1 PERFIL

1.1 Sexo
() Masculino

() Feminino

1.2 Género: como vocé se identifica
() Mulher

() Mulher Trans

() Homem

() Homem Trans

() Pessoa nao binaria

() Intersexo

() Prefiro nao dizer

() Prefiro me autodescrever

1.3 Qual sua faixa etaria
()de 18 a29 anos
()de 30a59 anos

() 60 anos ou mais

1.4 Escolaridade: concluida ou fazendo:

() Fundamental
() Nivel Médio

() Nivel Superior area de Formagao

() P6s-Graduagao
() Mestrado
() Doutorado
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1.5 Ha quanto tempo trabalha no CRAS?
() Menos de 1 ano

()De 1 a5 anos

()De 5al0anos

() Mais de 10 anos

1.6 Funcao

() Secretaria (o) da politica

() Coordenador (a) de CRAS

() Técnica (o) de Ensino Superior do CRAS
() Técnica (o) de Ensino Médio do CRAS
() Outro

2 GESTAO SOCIO TERRITORIAL

2.1 Como o CRAS faz a Gestdo socio territorial?

2.2 Comente sobre as influéncias de instituigdes e sujeitos de poder (categorias, sem citar
nomes) no territorio quanto a demanda espontanea, busca ativa, adesdo e composicao do
publico atendido, efetividade dos encaminhamentos, temas escolhidos, atingimento de
objetivos e qualidade dos servigos do CRAS? Existe quem mais influencia? As consequéncias
sdo positivas ou negativas? Quem mais sente estas consequéncias? Existe gestdo destas

relagdes por parte do CRAS?

2.3 Avalie a influéncia dos atores sobre a qualidade dos servigos do CRAS. Onde 1 ¢

nenhuma influéncia e 5 ¢ grande influéncia, marque um X para cada ator

Atores e/ou Instituigao 1 2 3 4

Prefeito e vereadores

Lideres religiosos

Lideres comunitarios e/ou movimentos sociais

Lideres do crime organizado: trafico, contrabando, exploragdo sexual

Empresarios

Lideres culturais e/ou intelectuais
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Trabalhadores de outras institui¢des publicas

Usuarios

Familia e amigos dos usuarios

Outros:

3 QUALIDADE DOS SERVICOS DO CRAS

3.1 Conceitue e comente sobre qualidade dos servicos do CRAS.

3.2 Qual a importancia de se ofertar servicos com qualidade? Existem debates, planos e

processos implementados que visam a qualidade dos servigos?

3.3 Avalie a importancia dos atributos abaixo para a qualidade dos servicos do CRAS. Onde 1

¢ nenhuma importancia e 5 ¢ muito importante

Atributo 1 2 3 4

Celeridade no atendimento

Relagdo entre trabalhador e usudrio: acolhimento, respeito, carinho, confianga,

disponibilidade

Comunicagdo: informagdes disponiveis, orientagdo em todas as etapas, espago para

retorno sobre os atendimentos

Instalagdes limpas, com acessibilidade, conforto térmico e actstico

Atingir os objetivos dos usuarios para com 0s Servigos

Atingir os objetivos dos servigos para os usuarios e cidaddos

3.4 Cada servigo tem seus objetivos postos nas normativas. Marque o objetivo que mais

sintetiza qualidade para os servicos do CRAS na sua opinido.

() Fortalecimento de vinculos

() Acesso a direitos

() Garantia de renda e provisoes
() Acolhimento

() Desenvolvimento de autonomia

() Outro, especifique:
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APENDICE C — Questionario de servigos

MUNICIPIO:

1 ATENDIMENTOS E PERFIL DOS USUARIOS

1.1 Total de pessoas atendidas no PAIF, SCFV e PSB no domicilio em fevereiro de 2025
Total =

1.1.1 Total de pessoas atendidas no PAIF, SCFV e PSB no domicilio por sexo no més de
fevereiro de 2025
Masculino =

Feminino =

1.2 Total de pessoas atendidas no Cadastro Unico e Beneficios Eventuais em fevereiro de
2025
Total =

2 PERFIL DOS TRABALHADORES

2.1 Total de trabalhadores do CRAS por vinculo
Efetivo / concursado =

Temporario / Cargo em Comissdo / CLT / Estagio =

2.2 Total de trabalhadores do CRAS por funcao
Coordenador =

Técnico de nivel superior =

Técnico de nivel médio =

Recepcionista =

Entrevistador / Coordenador Cadunico =

Outros =



