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Esse questionario foi elaborado pela Comissao
de Organizacao da 13° Conferéncia Estadu-
al de Assisténcia Social / Bahia, adotando por
modelo o questionario desenvolvido pela Uni-
versidade Federal de Minas Gerais (UFMQ), por
demanda do Ministério do Desenvolvimen-
to Social (MDS), no ambito da PESQUISA DE
SATISFACAO DE USUARIOS DO CRAS (SUAS),
2018.



Identificacao do Questionario n°

- Municipio:

- Data da entrevista:

- EQuipamento:

« CRAS - Centro de Referéncia de Assisténcia Social;

« CREAS - Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social;

« Centro Pop - Centros de Referéncia Especializados para Popula¢do
em Situag¢do de Rua;

« Unidades de Acolhimento - Casa Lar, Albergue, Abrigo Institucio-
nal, Republica, Residéncia Inclusiva, Casa de Passagem.

Além dessas, o municipio pode contar com outras unidades que
podem ser publicas ou entidades de assisténcia social, que prestam
atendimento, por exemplo, aos idosos, ds criangas, aos adolescen-
tes e as pessoas em situagdo de rua, dentre outros publicos.

- Nome do entrevistado:




- Perfil do entrevistado:

Cabe identificar qual o perfil do usudrio que responde a entrevista,
considerando o publico-alvo da politica descrito na PNAS 2004:

“Constitui o publico usudrio da Politica de Assisténcia Social, cida-
ddos e grupos que se encontram em situagées 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; exclusGo
pela pobreza e, ou, no acesso as demais politicas publicas; uso de
substdncias psicoativas; diferentes formas de violéncia advinda

do nucleo familiar, grupos e individuos; insergdo precdria ou ndo
insergdo no mercado de trabalho formal e informal; estratégias e
alternativas diferenciadas de sobrevivéncia que podem representar
risco pessoal e social. e as questdes de identidade racial, de género,
etaria etc. Cabe identificar ainda os tipos/situagées de vulnerabili-
dade e risco social vivenciadas pelos usudrios, com base no caderno
de vigilancia socioassistencial.Os dados de ra¢ca, género, drea de
residéncia (rural e urbana) e renda familiar podem ser coletados do
CadUnico de cada usudrio entrevistado, e pode ser buscado e infor-
mado pelo entrevistador.

- NIS:

- Nome do entrevistador:



Apresentacao

Orientag¢do:

A “Apresentacdo” serd feita pelo entrevistador.
Ler os dois proximos textos, seguidamente, para o usudrio ou usu-
aria, completando as lacunas com os seus dados e adaptando o

artigo “a” ou “0” de acordo com o sexo de quem esta sendo entrevis-
tado (a).

Apresentacaodo
Entrevistador

Bom dia/ Boa tarde/ Boa noite! Meu nome é

e sou
. Estamos desenvolvendo um pro-
cesso de “escuta” para subsidiar as reflexdes e debates
durante as Conferéncias Municipal e Estadual de As-
sisténcia Social. O (A) Sr (a) teria disponibilidade para
responder algumas perguntas? Nao tomara mais que
20 minutos do seu tempo. Obrigado (a).

Apresentacio da Pesquisa

Tendo como objetivos (1) conhecer as demandas dos
usuarios que exige respostas da Assisténcia Social e
(2) mapear informacdes sobre as ofertas socioassis-
tenciais acessadas, gostariamos de saber como foi ou
tem sido a sua experiéncia com os servigos prestados
aqui. Para isso gostariamos primeiro de ouvir a sua



opiniao sobre o atendimento e depois conhecer um
pouco mais sobre vocé.

Todas as informacgdes que vocé der sao sigilosas e seu
nome nao sera associado a elas. Elas também nao
irdo, de forma alguma, comprometer/afetar os servi-
cos oferecidos a vocé.

Por ultimo gostaria de dizer que nao ha respostas
certas ou erradas, o que importa é a sua opiniao sobre
cada uma das perguntas. Se houver alguma questao
gue vocé nao queira responder, me diga e eu passarei
para a questao seguinte. As suas respostas sao muito
importantes para nos.

Bloco A - Percepcao de Sa-
tisfacdo com avida

Esse bloco tem por objetivo compreender a percep-
¢ao de satisfacao do usuario com a propria vida, inclu-
sive considerando as circunstancias da pandemia.

Orientag¢cdo questdo Al:

Nesta questdo o pesquisador deve apenas ler a pergunta e apre-
sentar as opgdes de 1a 4. Caso o/a entrevistado/a ndo saiba ou ndo
queira responder, deve-se marcar a op¢do 9. A opgdo 9, porém, ndo
deve ser apresentada/ lida ao usudrio(a). Caso o/a entrevistado/a
queira responder de forma mais extensa, deve-se registrar sua res-
posta no espaco indicado.




Al. Em relacdo a sua vida hoje, considerando a pan-
demia, vocé diria que esta:

1 - Muito satisfeito
2 - Satisfeito

3 - Pouco satisfeito
4 - Nada satisfeito

9 - No sabe/ N3o respondeu (ESPONTANEA)

Caso o/a usuario/a se manifeste de forma mais exten-
sa, sua resposta pode ser registrada aqui:




Bloco B - Conhecimento so-
bre a politica de Assistén-
cia Social

Este bloco avalia de que forma o usuario percebe a
politica de assisténcia social em termos formais.

Orienta¢cdo questdes Bl a B7:

As questdes B1 a B7 pretendem saber se o usudrio conhece a poli-
tica de assisténcia social em seus termos formais. O pesquisador
deve ler as op¢bes para o entrevistado para que ele escolha uma
delas. Exceto a opg¢éo “9 - Ndo sabe/ndo respondeu”, a qual néo
deve ser lida.

B1. Vocé sabe o que é o Sistema Unico de Assisténcia
Social (SUAS)?

1-Sim
O -Nao X
9 - Ndo sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

B2. Vocé conhece ou ja ouviu falar no Servico de
Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV)?

1-Sim

O -Nao X
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)



B3. Vocé conhece ou ja ouviu falar nos Servico de
Protecao e Atendimento Integral as Familias (PAIF)
e Servico de Protecdo e Atendimento Especializado
as Familias e Individuos (PAEFI)?

1-Sim
O -Nao i
9 - Ndo sabe/néo respondeu (ESPONTANEA)

B4. Vocé conhece ou ja ouviu falar nos Programa
Crianca Feliz ou Primeira Infancia?

1-Sim
O -Nao i
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)

B5. Vocé sabe onde solicitar auxilio em situacao de
emergéncia?

1-Sim

O -Nao

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

B6. Vocé sabe para onde encaminhar ou informar
as pessoas que necessitam de um local para ficar
quando ocorreu uma situacao de violéncia, abando-
no ou desabrigados?

1-Sim

O -Nao i
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)



B7. Vocé teve acesso a algum tipo de informacao
seja pela TV, radios, redes sociais dos programas/
servicos ofertados pelo Sistema Unico de Assistén-
cia Social (SUAS)?

1-Sim
O -Nao i
9 - Ndo sabe/néo respondeu (ESPONTANEA)



Bloco C - Do atendimento
no Equipamento SUAS

Orienta¢cdo questdo ClI:

O PROBE deve ser utilizado sempre que o entrevistador ficar em
duvida sobre a resposta oferecida espontaneamente, ou quando

o entrevistado precisar de maiores esclarecimentos para elaborar
sua resposta. Exemplos: “Como assim?”, “Vocé poderia me explicar
o que vocé quer dizer com isso?”, “O que vocé quer dizer com for-

ma de acesso?”, etc. A questdo C1 pretende saber qual a forma de
acesso do usudrio ao Equipamento ou como o entrevistado soube
ou foi encaminhado para esse equipamento especificamente. Caso
ele ndo manifeste prontamente sua resposta, o entrevistador deve-
ra ler as perguntas de PROBE. A partir da resposta espontdnea do
usudrio, o entrevistador devera marcar uma das cinco categorias
de resposta. No caso de o entrevistado ndo conseguir esbo¢car uma
resposta, o pesquisador deverd ler as alternativas de 1a 4. Alternati-
va 1- Demanda espontdnea - quando o entrevistado viu e/ou ouviu
falar dos servicos e/ou beneficios de algum conhecido e procurou o
Equipamento, de forma espontdnea. Alternativa 2 - O Equipamento
solicitou a presenca/busca ativa - quando algum funciondrio do foi
ao territorio (bairro, casa, vila, aldeia) do usudrio e solicitou que ele
fosse a sede do Equipamento. Alternativa 3 - Encaminhado (a) pela
rede socio assistencial - quando o entrevistado recebeu indicagdo
de funciondrios de outras entidades da rede socio assistencial: enti-
dades privadas prestadoras de servicos da assisténcia social. Artigo
3° Lein®8.742/1993 - LOAS Art. 3 o Consideram-se entidades e orga-
nizagdoes de assisténcia social aquelas sem fins lucrativos que, iso-
lada ou cumulativamente, prestam atendimento e assessoramento
aos beneficidarios abrangidos por esta Lei, bem como as que atuam
na defesa e garantia de direitos. Alternativa 4 - Encaminhado (a)
pela rede setorial/politicas publicas- quando o entrevistado rece-
beu indicag¢do de funciondrios de outras instituicées promotoras de
politicas publicas, por exemplo, agentes de saude ou gestores esco-
lares, para procurar suporte no Equipamento. A alternativa 9 deve-
ra ser marcada caso o entrevistado ndo oferecer nenhuma resposta
ou manifestar ndo saber objetivamente como se deu a forma de
acesso, mas ndo deve ser apresentada como op¢do para o usudrio.




Cl. Por que voceé veio a esse Equipamento?

(Classificar a resposta do entrevistado em trés catego-
rias: FORMA DE ACESSO, MOTIVO E ATIVIDADE.Nem
sempre vai existir um motivo ou uma atividade)

Forma de acesso: (PROBE: Como vocé chegou a este
Equipamento? Foi porque ouviu falar dele ou foi en-
caminhado a ele por outro érgao da prefeitura? Qual?)

1- Demanda espontanea
2 - O Equipamento solicitou a presenca/busca ativa

3 - Encaminhado(a) pela rede socioassistencial (APAE,
Centros de Convivéncia, Asilo (Unidades de Acolhi-
mento), casas de referéncia para pessoas em situagao
de rua, ou qualquer outra entidades publicas ou pri-
vadas que prestam servico de assisténcia)

4 - Encaminhado (a) pela rede setorial/ politicas publi-
cas (funcionarios da escola, funcionarios do posto de
saude/ hospital, funcionarios da Caixa Econémica Fe-
deral, CAPS, entre outros)

9 - Ndo lembra/nao sabe (ESPONTANEA)



Orienta¢cdo questdo C2:

A questdo C2 procura saber se houve alguma razdo ou motivo espe-
cificos para a visita. A partir da resposta do usudrio, o entrevistador
deve enquadrar em uma das nove categorias (de 1a 8). Caso ele
ndo manifeste prontamente sua resposta, o entrevistador devera
ler as alternativas de 1 a 8. A alternativa 88 refere-se ds outras ati-
vidades realizadas no Equipamento, principalmente relacionadas
ao Servico de Convivéncia (as quais envolvem atividades em grupos
por idade ou familias, e serGo abordadas na questdo seguinte) e
atendimentos (que incluem atendimentos individuais e familiares
com assistentes sociais ou psicologos, ou cadastro e renovagcéo do
Cadastro Unico ou Bolsa Familia). A alternativa 99 deverd ser mar-
cada quando o entrevistado ndo oferecer nenhuma resposta ou
manifestar ndo saber objetivamente o motivo da visita, mas ndo
deve ser apresentada como opg¢do para o usudrio. Caso o entrevis-
tado responda a alternativa 8, na questdo C2.a é disponibilizado
um campo aberto para que o entrevistado manifeste qual outra
razdo ndo contemplada nas opg¢des. O entrevistador devera familia-
rizar-se com as opg¢oes de 1a 7 para evitar que respostas ja catego-
rizadas sejam incluidas como “8 - Outro: Qual?”

C2. Motivo: (PROBE: Veio a este Equipamento pela
primeira vez por alguma razao especifica? Qual?)

1- Procurar informacao sobre beneficio (Bolsa familia,
BPC, auxilio funeral, cesta basica, entre outros)

2 - Procurar informagao de como conseguir meus do-
cumentos pessoais

3 - Procurar informacao sobre o Conselho Tutelar

4 - Buscar informacao sobre creche e escola (politicas
de educacao)

5 - Buscar informacao sobre posto de saude e dentis-

ta (politicas de saude)



6 - Buscar apoio para resolver problemas em casa/ na
familia

7 - Buscar trabalho (politicas de emprego e renda)
8 - Outro:

88 - Veio para realizar atividade

99 - Ndo lembra/n&o sabe (ESPONTANEA)

C2.a Qual outro motivo?

Orientag¢do questéo C3:

A questdo C3 pretende saber, especificamente, qual atendimen-

to ou atividade o usuadrio recebeu ou participou em sua visita ao
Equipamento. A partir da resposta do usudrio, o entrevistador deve
enquadrar em uma das sete categorias (de 1a 7). Caso ele ndo
manifeste prontamente sua resposta, o entrevistador devera ler as
alternativas de 1a 7. A alternativa 88 refere-se aos usudrios que fo-
ram ao Equipamento por motivos diversos, que ndo necessitava de
atendimento nem era uma atividade normalmente executada no
espaco. A alternativa 99 deverda ser marcada quando o entrevista-
do ndo oferecer nenhuma resposta ou manifestar ndo saber obje-
tivamente o motivo da visita, mas ndo deve ser apresentada como
opg¢do para o usudrio. Caso o entrevistado responda a alternativa
6, na questdo C3.a é disponibilizado um campo aberto para que o
entrevistado manifeste qual outra atividade, nGo contemplada nas
opgoes. O entrevistador devera familiarizar-se com as op¢des de 1a
5 para evitar que respostas ja categorizadas sejam incluidas como
“7 - Outro: Qual?”

C3. Atividade: (PROBE: Na sua visita vocé recebeu
algum atendimento ou participou de alguma ativi-
dade ou atendimento? Qual?)

1- Trazer/ atualizar os dados para o Cadastro Unico
(cadastramento de familias de baixa renda, cadastra-



mento para receber Bolsa Familia ou BPC, cadastra-
mento para participar de programas da Caixa Eco-
ndmica Federal). O Cadastro Unico para Programas
Sociais - CadUnico é instrumento de identificacdo e
caracterizagao socioecondmica das familias brasileiras
de baixa renda, a ser obrigatoriamente utilizado para
selecao de beneficiarios e integracao de programas
sociais do Governo Federal voltados ao atendimen-

to desse publico (Decreto 6.135, de 26 de junho de
2007).

2 - Atendimentos (individual/familiar) com psicélogo/
assistente social

3 - Assistir a uma palestra

4 - Cursos de capacitacao para trabalhar (geracao de
renda/ inclusdo produtiva)

5 - Participar de atividades em grupo de convivén-

cia ou grupos de familias (Os grupos podem ou nhao
ter tematicas especificas que se alteram no tempo,
como por exemplo, adolescentes geralmente traba-
lham com inclusao digital e musica, mulheres adultas
trabalham com questdes de beleza e maternidade e
assim sucessivamente)

6 - Atividades para recebimento de algum beneficio
eventual (beneficio natalidade, funeral, cesta basica,
ajuda financeira para conseguir documentos, passa-
gem, aluguel social, doacao de roupas e cobertores,
auxilio para conta de agua, luz ou gas, material de
construcao, entre outros)

7 - Outro



88 - Nao realizou atividade nem ateqdimento
99 - Ndo lembra/ ndo sabe (ESPONTANEA)

C3.a Qual outra atividade?

C4. Qual a sua avaliacao para as atividades desen-
volvidas?

1-Otimo
2-Bom

3 - Regular
4 - Ruim

5 - Péssimo

Caso o/a usuario/a se manifeste de forma mais exten-
sa, sua resposta pode ser registrada aqui:




Orienta¢cdo questdo C5:

A questdo C5 pretende saber se houve solu¢Go no Equipamento
ou em outro lugar para onde o Equipamento encaminhou o entre-
vistado. O entrevistador deve encaixar a resposta espontdnea do
usudrio em alguma das quatro categorias (1a 4). NO CASO DE TER
SIDO ENCAMINHADO PELO EQUIPAMENTO PARA OUTRO LUGAR, é
necessdrio que a resposta contenha a informagdo sobre a solugdo
do encaminhamento também. Caso ele nGo manifeste prontamen-
te sua resposta, o entrevistador deverd ler as alternativasde 1a 4. A
alternativa 9 deverd ser marcada quando o entrevistado nédo ofe-
recer nenhuma resposta ou manifestar nGo saber objetivamente o
motivo da visita, mas ndo deve ser apresentada como opg¢do para o
usudrio. A questdo C5.a disponibiliza espag¢o para que o entrevista-
do explicite para onde/para que tipo de servico foi encaminhado.

C5. Vocé conseguiu solugao para o que veio buscar?

1- Sim, consegui resolver o que precisava no proprio
Equipamento

2 -Sim, o Equipamento me encaminhou para outro
lugar onde encontrei solugcao

3 - Fui encaminhado(a), mas ndao deram solugao no
outro lugar, na época

4 - O Equipemanto nao deu solugao para o que eu fui
buscar

9 - Nao lembra/ ndo sabe (ESPONTANEA)




C5.a Em caso de ter sido encaminhado para outro
lugar, qual foi o atendimento que estava precisando
(Exemplos: saude, educacdao, habitacao, INSS, Minis-
tério Publico)?

C6. Vocé sabe qual o técnico que acompanha vocé
ou seu familiar ?

1 - Assistente Social

2 - Psicélogo

3 - Advogado

4 - Qutros

9 - Ndo lembra/ ndo sabe (ESPONTANEA)

C7.Vocé recebeu algum trabalhador de assisténcia
social na sua residéncia?

1-Sim
O - Nao i
9 - Ndo lembra / ndo sabe (ESPONTANEA)

Orientag¢cdo questoées C8 e C9:

As questoes C8 e C9 se referem a frequéncia e duragdo dos servi-
¢cos ja recebidos pelo entrevistado. Devem refletir, portanto, uma
percepgdo cognitiva média de satisfacdo referente a todos os aten-
dimentos e/ ou servigos recebidos daquele Equipamento quanto a
essas dimensées. Para as duas questoes, o pesquisador deve ler as
opg¢oes para o entrevistado e mostrar a escala visual (EXCETO caso
seja deficiente visual) para que ele escolha uma delas. A opgdo “9 -
Ndo sabe/ Ndo respondeu’”, NAO deve ser lida.




C8. Seja no Equipamento, seja por meio de visita do-
miciliar, qual a sua avaliacao para a frequéncia dos
atendimentos? (Se o/a usuario/a considera a frequ-
éncia de atendimentos adequada a sua necessida-
de)

1- Otimo

2-Bom

3 - Regular

4 - Ruim

5-Péssimo

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

C9. Seja no Equipamento, seja por meio de visita
domiciliar, qual a sua avaliacao para a duracao dos
atendimentos? (Se o/a usuario/a considera a dura-
c¢ao de cada atendimento adequada a sua necessi-
dade)

1- Otimo

2-Bom

3 - Regular

4 - Ruim

5-Péssimo

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

Bloco D - Satisfacao sobre
as dimensoes de qualidade

O Bloco D - Satisfagao sobre as Dimensdes de Quali-
dade foi elaborado para captar a percepgao do usua-
rio do Equipamento SUAS sobre a qualidade geral do
atendimento e dos servicos prestados, bem como a



percepcao sobre a qualidade das atividades, do espa-
¢o e do material utilizado.

Orientag¢cdo questées D1 a D15:

Nas questdes D1 a D15 sdo feitas afirmativas diversas sob o espectro
de cinco dimensdes: confianga, agilidade, ateng¢do e cuidado, am-
biente e equipamentos, e solu¢do. Para cada afirmativa os usudrios
deverdo responder se concordam ou discordam, totalmente ou em
parte. Os entrevistadores devem PERGUNTAR PRIMEIRO se o entre-
vistado concorda ou discorda, E DEPOIS se totalmente ou em parte.
O entrevistador tera em mdos uma ESCALA VISUAL DE CONCOR-
DANCIA, que deverd apresentar ao usudrio para facilitar a respos-
ta. No caso do usudrio ter deficiéncia visual, nGo entregar a escala
visual, e repetir as opg¢oes de resposta, de forma integral, quantas
vezes forem necessdarias, sempre perguntando primeiro se concorda
ou discorda, e em seguida se totalmente ou em parte.

A seguir vamos falar sobre a qualidade geral de todos
os atendimentos que vocé ja recebeu neste Equipa-
mento. Falarei algumas afirmativas e quero que vocé
me diga se concorda ou discorda, e com qual intensi-
dade: se em parte ou totalmente.

CONFIANCA

D1. Eu ja contei ou contaria algo ou alguma situacao
para um funcionario deste Equipamento que nao
contaria para outras pessoas.

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/nio respondeu (ESPONTANEA)



AGILIDADE

D2. Estou satisfeito com o tempo em que permaneci
no Equipamento durante a espera e o atendimento.

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

D3. Os funcionarios desse Equipamento tém dispo-
sicdo e boa vontade no atendimento.

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

D4. Eu e minha familia conseguimos ser atendidos
em todas as vezes que viemos a esse Equipamento.

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

D5. Os funcionarios desse Equipamento fazem um
bom trabalho.

4 - Concorda totalmente
3 - Concorda em parte
2 - Discorda em parte



1- Discorda totalmente i
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)

ATENCAO E CUIDADO

D6. Durante o tempo em que fui atendido, os funcio-
narios se mostraram interessados em mim e na ra-
Zao por que eu estava la.

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

D7. Os funcionarios desse Equipamento me aten-
dem com respeito e educacio.

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

D8. Os funcionarios prestam atencao as minhas ne-
cessidades.

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - Ndo sabe/nio respondeu (ESPONTANEA)



AMBIENTE E EQUIPAMENTOS

D9. Esse Equipamento esta localizadoperto do meu
local de moradia e ndo tive nenhuma dificuldade de
acesso

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

Em caso de dificuldade de acesso, qual?

D10. Os cartazes, faixas, folhetos e placas do espaco
do Equipamento passam informagoes importantes.

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/ ndo respondeu (ESPONTANEA)

D11. Os materiais e equipamentos (cadeiras, mesas,
materiais usados nas oficinas) utilizados durante

o atendimento e/ou oficinas estdao em bom estado
para uso.

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/ nado respondeu (ESPONTANEA)



D12. Os espacos fisicos (banheiro, corredor, recep-
¢ao, salas de atendimento etc.) desse Equipamento
sdao adequados (bem conservados, limpos, bom es-
tado de uso e com acessibilidade).

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

SOLUCAO

D13. As atividades, servicos ou beneficios conce-
didos por esse Equipamento ajudam a melhorar
minha relacdo com a familia. (Atividade se refere a
qualquer atividade ou atendimento que tenha ido
fazer no Equipamento, as quais ajudam a se aproxi-
mar mais da familia, melhorar a convivéncia entre
os parentes, contribuir para a educacao dos filhos,
ter conversas mais agradaveis e evitar violéncia e
brigas familiares)

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

D14. As atividades, servicos ou beneficios concedi-
dos por esse Equipamento ajudam a melhorar a re-
lacdo com a minha vizinhanca. (Atividade se refere
a qualquer atividade ou atendimento que tenha ido
fazer no Equipamento, as quais ajudam a melhorar
a convivéncia com vizinhos e comunidade, evitando



brigas e conflitos)

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

D15. As atividades, servicos ou beneficios concedi-
dos por esse Equipamento tém ajudado a aumentar
a confianca em mim mesmo (a). (aumentar a segu-
rancga para buscar ajuda e resolver os préprios pro-
blemas; mais confianca em socializar com as pes-
soas ao redor; mais autonomia para buscar servicos
(saude, emprego, educacao, defesa, etc.) em outros
lugares, entre outros)

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/ ndo respondeu (ESPONTANEA)

D16. Esse Equipamento contribui para que eu co-
nheca melhor os meus direitos. (direito ao acesso
irrestrito e gratuito a politicas de assisténcia, saude
e educacao. Direito a beneficios diversos de acordo
com as suas hecessidades. Direito a defesa patroci-
nada pela defensoria publica, entre outros.)

4 - Concorda totalmente

3 - Concorda em parte

2 - Discorda em parte

1- Discorda totalmente

9 - N3o sabe/ ndo respondeu (ESPONTANEA)



Orientag¢do questées D17 e D18:

As questées D17 e D18 pretendem captar, dentre as cinco dimensées
de qualidade - confianga, agilidade, atengdo e cuidado, ambiente

e equipamentos, e solugcdo, qual o usudrio considera a mais impor-
tante e qual considera a menos importante. Para facilitar a escolha
da resposta, o entrevistador devera apresentar ao usuadrio o PAINEL
VISUAL COM AS DIMENSOES DOS SERVICOS DO EQUIPAMENTO.
Devera ser dito ao entrevistado que caso ele precise de ajuda com o
entendimento ou compreensdo de algum dos termos apresentados
que ele podera perguntar ao entrevistador, que neste caso devera
ler o PROBE do termo correspondente. Os PROBES ndo deverdo ser
apresentados junto do painel visual para evitar que o entrevistado
gaste tempo lendo todos eles. As PROBES devem aparecer na tela
do Dispositivo Movel de Coleta (DMC) ou em painel especifico para
o entrevistador. A opgdo “9- Ndo sabe/ Ndo respondeu”, ndo deverd
ser apresentada, e marcada apenas quando for espontaneamente
voluntariada pelo entrevistado. No caso do usudrio ter deficiéncia
visual, nGo entregar o painel, e repetir as op¢dées quantas vezes fo-
rem necessarias.

Vou ler cinco caracteristicas que devem ser consi-
deradas para se avaliar o servico do Equipamento.
Gostaria que me dissesse PRIMEIRO qual delas vocé
considera a MAIS importante, e DEPOIS a que vocé
considera a MENOS importante.

1. Confiancga
[PROBE: A habilidade dos funcionarios em passar
confianca e resolver o problema]

2. Agilidade
[PROBE: A agilidade no atendimento]

3. Atencao e cuidado

[PROBE: Ter atengao e interesse nos problemas das
pessoas]



4. Ambiente e equipamentos
[PROBE: Adequacao do espaco para uso e informar os
cidadaos]

5. Solucgao
[PROBE: Promover a autoestima, a autonomia e o
acesso a direitos]

D17. Primeiro a mais importante:

1. Confianga

2. Agilidade

3. Atencao e cuidado

4. Ambiente e equipamentos

5. Solucgao

9. Ndo sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

D18. E a menos importante:

1. Confianga

2. Agilidade

3. Atencao e cuidado

4. Ambiente e equipamentos

5. Solucgao

9. Ndo sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

Bloco E - Discriminacao e
Preconceito

Este bloco visa compreender se o usuario percebeu
em algum momento que tenha sofrido algum tipo
de discriminagao ou preconceito ao ser atendido no
Equipamento onde esta. Preconceito se refere a de-



terminadas opinides ou sentimentos que frequente-
mente estao relacionados a rotulos atribuidos a pes-
S0as e grupos, seja por pertencerem a determinada
classe social, por sua identidade de género, por sua
cor/raca/etnia, orientacao sexual, religido, entre outros.
Os preconceitos podem levar a atitudes discrimina-
toérias, que por sua vez remetem a acao de tratar dife-
rentemente individuos, negando acesso, oportunida-
des, excluindo ou marginalizando. No Equipamento,
O preconceito e a discriminagao podem surgir na
qualidade diferenciada do atendimento, na interacao
com outras e outros usuarios, atitudes que podem
levar em casos extremos em assedio verbal ou fisico.
Nos interessa saber se usuarias e usuarios do Equipa-
mento sao ou se sentem vitimas de agdes e atitudes
discriminatadrias.

Orientag¢do questdo E1:

A questdo E1 pretende captar a percep¢do dos usudrios sobre pre-
conceito ou discriminag¢do, vivenciados individualmente ou por
terceiros, no espago do Equipamento. Estas ocorréncias podem ser
experimentadas durante o atendimento feito pelos funciondrios, ou
percebidas através das interagbées com outros usudrios da institui-
¢do. O pesquisador deve ler as opg¢des para o entrevistado para que
ele se encaixe em uma delas. Exceto a op¢do “9 - Ndo sabe/ndo res-
pondeu”. Na questdo E1 deve-se evitar o uso das palavras “precon-
ceito” ou “discriminag¢do” por elas apresentarem conotagdo social
negativa e também por estarem em geral associadas a ragca/ cor
da pele, o que poderia induzir a um viés cognitivo do entrevistado.
O PROBE sugerido deve ser lido apenas quando houver dificuldade
de entendimento da pergunta por parte do entrevistado. Exemplo:
“O que vocé quer dizer com constrangido? Como assim tratamento
inferior?”,

Agora farei algumas perguntas para saber se vocé
percebe algum tratamento diferenciado com vocé ou



outras pessoas que vocé ja viu serem atendidas aqui
nesse Equipamento.

El. Ao frequentar ou ser atendida(o) nesse Equipa-
mento, vocé ja se sentiu constrangida(o) ou recebeu
tratamento inferior aquele oferecido as outras pes-
soas? (PROBE: Voceé ja sofreu preconceito em rela-
cao as outras pessoas la presentes?)

1-Sim (formular a pergunta D2)
O - Nao, isso nunca aconteceu comigo.A
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)

Orientag¢cdo questdo E2:

A questdo E2 busca compreender quais sdo as fontes do preconcei-
to e das atitudes discriminatorias observadas pelos usudrios. Como
sdo muitas opgdes de resposta, o entrevistador deverda familiarizar-
-se com as categorias para localiza-las mais rapidamente a partir
da resposta ESPONTANEA do entrevistado. Como pode haver mais
de uma razdo, todas as respostas voluntariadas pelo entrevistado
devem ser marcadas. Escute a resposta e classifique de acordo com
as opg¢oes abaixo. O PROBE deve ser lido somente quando houver
dificuldade por parte do entrevistado ou do entrevistador em cap-
tar as respostas. Caso o PROBE seja lido, deverdo ser lidas TODAS as
categorias de resposta, de 1a 18 - caracteristicas de individuos/gru-
pos sociais que recorrentemente sdo objeto de julgamentos que le-
vam a discriminag¢do e a tratamentos depreciativos - e deverdo ser
marcadas todas aquelas em que ele(a) considerar como motivos de
ter sofrido preconceito ou discriminag¢do. A questédo E2.a disponibi-
liza espago para que o entrevistado explicite outro motivo. A op¢éo
“99 - Ndo sabe/ Ndo respondeu”, NAO deverd ser lida.

E2. Por que vocé acha que foi tratado assim? [ES-
PONTANEA]

[PROBE: Vou listar alguns motivos e gostaria que me
apontasse qual ou quais vocé considera que pode(m)



ter contribuido para vocé ter sido tratado assim, ter
sofrido esse preconceito.]

1- Pela minha condicdao econdmica ou classe social
(Por exemplo, tratamento a pessoa se encontra em
situacdo de pobreza ou de rua.)

2 - Pela minha cor ou racga. (Por exemplo, por ser ne-
gro)

3 - Por ser uma pessoa com deficiéncia.

4 - Pela minha doenca (Em casos de possui alguma
doenca considerada contagiosa ou simplesmente
mal vista pela sociedade em geral, por exemplo, AIDS
e Hanseniase)

5 - Pela minha forma de vestir. (Por estar vestida com
roupas velhas ou rasgadas; ou o contrario, estar se
vestindo bem e considerarem que nao se encaixa no
perfil de usuarios desse Equipamento)

6 - Pela minha idade (Por ser muito jovem ou idoso,
por exemplo)

7 - Pelo lugar onde moro. (Por exemplo, morar em
uma regiao com alta incidéncia de crimes, ou reco-
nhecida como um lugar com grande numero de pes-
soas em situacao de pobreza ou por residir em bairros
conhecidos como favelas.)

8 - Por ser mulher/ homem.

9 - Pelas minhas escolhas politicas (Ser tratado dife-
rentemente por ter opinides politicas identificadas so-



cialmente como “direta” ou “esquerda” ou por defen-
der publicamente determinadas liderancgas politicas
eleitas ou ndo, prefeitas/os, vereadoras/es, deputadas/
os, senadoras/es, entre outros.)

10 - Pela minha orientacao/identidade sexual. (Se
identificar como gay, lésbica ou bissexual. Por serem
travestis ou transexuais como sujeitos que realizam
um transito entre um género e outro (hasceram mu-
lheres, mas se identificam como homens ou ocon-
trario). Homens e mulheres transexuais podem ma-
nifestar o desejo de se submeterem a intervencdes
meédicas-cirurgicas para realizarem a adequacao dos
seus atributos fisicos de nascenca (inclusive genitais) a
sua identidade de género constituida)

11 - Pela religiao ou culto que frequento (Por exemplo,
ser da umbanda ou candomblé, ser espirita, ser da
igreja catdlica ou evangélica, etc.)

12 - Pelo meu corpo (ter cicatrizes, pelos ou manchas
a vista, ser julgada como muito magro, ou por estar
acima do peso considerado adequado como padrao
de beleza (como ser chamada de forma depreciativa
de “gorda”)). Ou pode ter estatura baixa ou muito alta.
Ter nanismo (ter uma estatura muito menor que a
meédia da populacao).

13 - Pelo meu jeito de falar (Por nao falar o portugués
corretamente, pelo sotaque, por falar muito alto ou
muito baixo, por ser fanho ou gago, etc.).

14 - Por ser membro de povos ou comunidades tradi-
cionais (Indigenas, quilombolas, Comunidade ribeiri-
nha, ciganos ou de comunidades extrativistas)



15 - Por ser usuario de alcool/ drogas.

16 - Pelo jeito que me comporto (Por exemplo: falar
alto, falar muito, ser extrovertido ou ser retraido social-
mente, ser agressivo na fala etc))

17 - Por ter tatuagens/ piercings.

18 - Outro motivo. IR PARA E2.a.

99 - N3o sabe/ Nado respondeu. (ESPONTANEA) 25

E2.a. Qual outro motivo?

Bloco F - Nivel Geral de
Satisfacao

Este bloco conclui a avaliacao de satisfacao dos usu-
arios sobre a qualidade de servicos e atividades do
Equipamento.

Orientag¢cdo questoées F1a F3:

As questdoesF1 a F3 se referem a todos os servigcos ja recebidos pelo
entrevistado. Devem refletir, portanto, uma percep¢do cognitiva
meédia de satisfagcdo referente a todos os atendimentos e/ ou servi-
¢cos recebidos daquele Equipamento.

Para as trés questoées, o pesquisador deve ler as opgdes para o en-
trevistado e mostrar a escala visual (EXCETO caso seja deficiente
visual) para que ele escolha uma delas.

A opg¢do “9 - Ndo sabe/ Ndo respondeu’, NAO deve ser lida.




As questdes seguintes referem-se 4 AVALIACAO GE-
RAL do atendimento recebido e ao seu entendimento
sobre 0s servicos que sao ofertados no Equipamento.

F1. Como vocé avalia o atendimento desse Equipa-
mento? (APRESENTAR ESCALA VISUAL DE AVALIA-
CAO)

1- Otimo

2-Bom

3 - Regular

4 - Ruim

5-Péssimo

9 - N3o sabe/ N3o respondeu (ESPONTANEA)

F2. Qual é a importancia desse Equipamento para
vocé?

1- Extremamente importante

2 - Muito importante

3 - Pouco importante

4 - Sem importancia

9 - N3o sabe/ N3o respondeu (ESPONTANEA)

F3. Vocé recomendaria esse Equipamento a um ami-
go, parente ou colega?

1-Sim

O -Nao i
9 - Ndo sabe / Ndo respondeu (ESPONTANEA)



Bloco G - Participacdao do
Usuadrio

Este bloco avalia se o usuario contribui de alguma for-
ma com a construcao da politica de assisténcia social,
por via da participacao social.

Orienta¢cdo questées G1 a G8:

As questdes G1 a G8 pretendem saber se, e em que grau, o usudrio
participa da construgcdo da politica de assisténcia social no munici-
pio. O pesquisador deve ler as opg¢des para o entrevistado para que
ele escolha uma delas. Exceto a opg¢éo “9 - Ndo sabe/néo respon-
deu’, a qual ndo deve ser lida.

Vou citar algumas formas de participagao das agoes
do Equipamento e gostaria de saber se vocé faz ou ja
fez parte de uma ou mais delas.

Gl1. Contribuiu com proposta de temas de palestra
ou de oficinas nesse Equipamento?

1-Sim
O -Nao X
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)

G2. Ja deu sugestoes ou fez reclamacoes sobre esse
Equipamento?

1-Sim

O -Nao X
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)



G3. Participou de campanhas e passeatas na rua,
realizadas por esse Equipamento? (campanhas de
prevencao contra violéncia doméstica, campanhas
para doagoes em situacao de desastres com pessoas
desabrigadas, etc.)

1-Sim
O -Nao i
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)

G4. Ja participou de reunides de planejamento des-
se Equipamento? (Participou de reunidoes abertas de
planejamento das atividades do Equipamento)

1-Sim
O -Nao i
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)

G5. Ja foi representante dos usuarios desse Equipa-
mento? (Ja foi escolhido para representar esse Equi-
pamento em alguma reuniao ou na comunidade)

1-Sim
O -Nao i
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)

G6. Fez ou faz parte de algum coletivo ou forum de
usuarios desse Equipamento? (Participa de algum
coletivo organizado de mulheres, negros, populacao
de rua, povos tradicionais ou outros. Participa de
Foruns e Encontros de Usuadrios organizados nho mu-
nicipio, estado ou nacionais?)

1-Sim
O - Nao



9 - N3o sabe/nao respondeu (ESPONTANEA)

G7. Fez ou faz parte de algum conselho de assistén-
cia social (municipal, estadual ou nacional)? (Os
Conselhos Municipais, ou populares, sdo espacos
compostos por representantes do poder executivo
e da sociedade civil. S30 uma das ferramentas que
possibilitam aos cidadaos uma participacao ativa
no processo de criacao de politicas publicas no Bra-
sil. Os conselheiros da sociedade civil sdo eleitos
pela prépria sociedade civil, e podem se candidatar
entidades que prestam servico de assisténcia, tra-
balhadores do setor e usuarios da politica)

1-Sim
O -Nao i
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)

G8. Ja participou de alguma Conferéncia de Assis-
téncia Social?

1-Sim
O -Nao i
9 - Ndo sabe/ndo respondeu (ESPONTANEA)
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