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RESUMO

O CREAS (Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social), instituicdo publica de
média complexidade vinculada ao Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS), é composto
por equipes multiprofissionais que atuam para potencializar a protecdo, fortalecimento de
vinculos e autonomia das familias e individuos cujos direitos tenham sido violados. H4, no
entanto, alguns desafios na gestdo dos CREAS que dificultam o sucesso das intervencées, como
a auséncia de uma sistematizacao do servigo e informatizacao das atividades administrativas-
burocraticas. Com base nestas consideracdes, essa pesquisa teve como objetivo analisar e
compreender a rotina e os principais desafios referentes a organizacéo e sistematizacdo dos
processos de trabalho e procedimentos administrativos do CREAS, com o propésito de avaliar
a necessidade e a viabilidade de informatizacdo das atividades realizadas na instituicdo. Tratou-
se de um estudo qualitativo, com delineamento transversal e realizado a partir de um estudo de
caso. Por intermédio de uma entrevista semiestruturada, participaram da pesquisa 4 (quatro)
técnicas de nivel superior que atuavam em um CREAS localizados em uma cidade de médio
porte do interior do estado de S&o Paulo. Os dados obtidos foram submetidos ao processo de
Analise de Conteldo, que resultou em quatro categorias centrais: a) Descricdo das atividades;
b) Prontuarios; ¢) Comunicacdo e processos de trabalho; d) Dificuldades, desafios e
recomendacdes. Os resultados obtidos revelaram que o uso de softwares poderia ajudar na
otimizacdo das atividades administrativas-burocraticas, como a manuten¢do e manipulagéo de
prontuarios, confeccdo de relatorios, manejo de agenda e controle de casos, podendo gerar
processos de trabalhos mais ageis e eficientes. Além disso, os achados dessa investigacéo
sugerem que o emprego de um software poderia permitir uma maior seguranca dos dados dos
usuérios do servico.

Palavras-chave: Assisténcia Social; CREAS; Software; Desenvolvimento tecnoldgico.



INTRODUCAO E FUNDAMENTCAO TEORICA
As politicas publicas séo estratégias e acdes governamentais que ajudam na resolugdo
de problemas e dificuldades da sociedade, cujo objetivo principal & promover o bem-estar e
garantir os direitos basicos que sdo previstos na Constituicdo Federal (1988). As politicas
publicas englobam um conjunto de a¢des, que compreendem que cada territorio e comunidade
tem dimensGes subjetivas e necessidades Unicas (Urnau & Sekkel, 2015). Por isso, a criacdo de
uma politica publica € realizada através da intencdo do poder publico, no &mbito legislativo,

judiciério e executivo, em mudar realidades demarcadas por problemas sociais (Secchi, 2013).

O carater transversal das politicas publicas ¢ um tema importante em sua definicdo, pois
elas ndo devem se restringir a uma Unica area e setor, uma vez que as transformacdes sociais
exigem um trabalho articulado entre os diversos setores das politicas, como a assisténcia social,
cultura, educagéo, emprego, renda, gestéo, lazer, meio ambiente, moradia, previdéncia social,

relacOes internacionais, salde, entre outros (Secchi, 2013).

Segundo Secchi (2013), para que uma politica publica seja colocada em funcionamento
de maneira efetiva para a populacédo, é necessario que exista 0 uso de alguns recursos, como a
criacdo de projetos, leis, campanhas publicitarias, decisfes judiciais, programas publicos,
subsidios governamentais e inovacdes tecnoldgicas. Dessa forma, é possivel afirmar que nédo
basta sO criar uma politica publica, é necessario oferecer estratégias e recursos para que ela

consiga ser implementada, divulgada e util para a sociedade.

Atualmente, a Assisténcia Social no Brasil € considerada uma politica publica, no
entanto, o percurso para este status foi longo e permeado por muitos embates. A partir de 1930,
no governo provisorio de Getulio Vargas, o Brasil comecou a ter uma percepcao da assisténcia
social como uma atribuicdo do Estado, pois, até entdo, as agcbes eram pontuais, visto que 0

Estado ndo acreditava que era uma funcdo puablica. Os primordios da assisténcia social no



Brasil sdo decorrentes da filantropia, principalmente realizada pela Igreja Catolica, sendo uma
heranca do periodo colonial que deixou marcas até hoje na forma como a sociedade brasileira

entende a assisténcia social (Cruz & Guareschi, 2009).

Um notorio retrocesso na Assisténcia Social brasileira foi o periodo ditatorial, de 1964
a 1985, quando muitos profissionais e instituicGes da assisténcia social foram perseguidos e
coagidos. Durante a ditadura, no periodo conhecido como “milagre econdmico”, as politicas
de assisténcia social foram voltadas para solucionar questbes relacionadas a producdo e
consumo. A l6gica desse momento histérico era que a consequéncia de um desenvolvimento
social era, necessariamente, atrelada ao crescimento econdmico. O objetivo da assisténcia
social, portanto, ndo era promover o0 bem-estar e garantir os direitos da sociedade, mas sim de

aumentar a geracdo de renda (Severino & Carrapeiro, 2014).

A Assisténcia social so se tornou um direito de todo cidad&o e dever do Estado com o
final do periodo ditatorial e com a consolidacdo da Constituicdo Federal de 1988. O artigo 194
da Constituicdo prevé a asseguracao dos direitos relativos a salde, a previdéncia e assisténcia
social, compreendendo a universalidade do atendimento para a sociedade brasileira. Em
complementaridade, o Artigo 203 rege que a assisténcia social sera prestada para aquele que
necessitar, independente da contribuicdo a seguridade social (Brasil, 1988). Apesar dos
avancos decorrentes da promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988, foram necessarios

alguns anos para que houvesse a regulamentacdo da Assisténcia Social como politica publica.

Em 1993, foi criada a Lei Organica de Assisténcia Social (LOAS), que é responsavel
por propiciar a Assisténcia Social o carater de politica publica, o que certamente se configura
como um momento marcante no seu percurso histérico, pois, dessa forma, a garantia e protecédo

social foram ampliadas. Apesar da Politica de Assisténcia Social ter um desenvolvimento muito



marcante e progressista nesse periodo, o contexto ainda apresentava uma defasagem de

programas sociais e auséncia de financiamento adequado (Sousa et al., 2013).

Nesse cenario, em 2003, na quarta Conferéncia Nacional de Assisténcia Social, houve
a deliberacéo da construgdo do Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS). Este Sistema tem
a proposta de promover uma gestao organizada, descentralizada, participativa e com principios
de matricialidade sécio-familiar. Essas a¢fes foram criadas para materializar a politica prevista
na construcdo do LOAS e tornar a Assisténcia Social efetivamente uma politica publica (Sousa

etal., 2013).

Atualmente, o0 SUAS é dividido em Protecdo Social Basica e Protecdo Social Especial.
Independentemente do nivel de atencdo, todos os beneficios e acdes sdo pensados com o
objetivo de dar atencdo as familias, aos individuos e ao territério, que é a base de sua

organizacéo (Brasil, 2009).

A Protecdo Social Bésica € designada para a prevencdo de riscos sociais e pessoais,
sendo ofertados nestes espacos programas, beneficios, projetos e servicos aos usuarios em
situacdo de vulnerabilidade. Na Protecdo Social Especial o atendimento é dirigido a pessoas e
familias que estdo em situacdo de risco e/ou que tiveram os seus direitos violados, situagdo essa
que pode ser decorrida de diversas questdes, como maus tratos, abuso sexual, abandono,
situacdo de rua, trabalho infantil e outras problematicas. Dada a complexidade destes eventos,
faz-se necessario uma gestdo complexa, que busca articulagdo constante com outros setores,

como o Poder Judiciario, Conselhos Tutelares, Delegacias, entre outros (Abatti, 2015).

Como parte da Protecdo Social Especial, ha o Centro de Referéncia Especializado da
Assisténcia Social (CREAS), uma unidade responsavel pelo atendimento de individuos e

familias em situacbes de risco e que tiveram seus direitos violados, o que requer o



desenvolvimento de intervengdes de profissionais capacitados (Martins, 2016). O objetivo do
CREAS ¢ fortalecer as redes de apoio e vinculos das familias atendidas, assegurar a protecéo
social imediata, oferecer atendimento multidisciplinar para garantir a integridade fisica, mental
e social, auxiliando os individuos que estdo em situacéo de risco no que se refere a garantia dos

direitos fundamentais (Brasil, 2005, 2011).

Os Centros de Referéncia Especializados da Assisténcia Social atendem um publico
diversificado, como adolescentes, criancas, mulheres, idosos, pessoas com deficiéncia e
familias que tiveram os direitos violados. Isso inclui pessoas que sofreram alguma violéncia
fisica, psicoldgica ou sexual, abandono, exploracdo ou qualquer outra situagdo que se configure
como violacéo de direitos que limitam a autonomia do individuo ou afetem seu bem estar,

conforme descrito na Politica Nacional de Assisténcia Social (Brasil, 2005).

No Brasil, no ano de 2021, existiam cerca de 2780 CREAS no territorio nacional. Em
sua maioria, estes servicos realizam acompanhamento individual/familiar, elaborag¢ao do Plano
de acompanhamento familiar e/ou individual, elaboracdo de relatérios técnicos sobre casos em
acompanhamento, elaboracdo de relatorios para o sistema de justica, visitas domiciliares e
encaminhamento para outras redes. Nesse mesmo ano, estavam em acompanhamento cerca de
290 mil casos no Brasil pelo servico de Protecdo e Atendimento Especializado a Familias e

Individuo (http://aplicacoes.mds.gov.br/snas/vigilancia/index2.php, recuperado em 29 de

Setembro, 2022).

Dessa forma, € importante para 0 CREAS ter uma equipe multiprofissional em seu
quadro de funcionarios para oferecer atendimento técnico especializado. A equipe de referéncia
indicada na Norma Operacional Basica de Recursos Humanos do Sistema Unico de Assisténcia
Social (NOB-RH/SUAS) é composta de acordo com a realidade de cada municipio. Dessa

forma, o critério para estabelecer a equipe minima de um CREAS é a capacidade de


http://aplicacoes.mds.gov.br/snas/vigilancia/index2.php

atendimento da instituicdo, conforme apresentado na Tabela 1. Para municipios com
capacidade de atendimento de até 50 usuarios por instituicdo, é necessario um coordenador,
um assistente social, um psicélogo, um advogado, dois profissionais de nivel superior ou médio
para abordagem de usudrios e um auxiliar administrativo. Para municipios com capacidade de
atendimento de até 80 usuérios por instituicdo é necessario um coordenador, dois assistentes
sociais, dois psicologos, um advogado, quatro profissionais de nivel superior ou médio para

abordagem de usuarios e dois auxiliares administrativos.

Tabela 1

Equipe minima de para a composic¢ao do quadro de funcionérios do CREAS.

Municipios com capacidade de Municipios com capacidade de
atendimento de até 50 usuarios por atendimento de até 80 usuarios por
instituicao instituicao
1 Coordenador 1 Coordenador
1 Assistente Social 2 Assistentes Social
1 Psicologo 2 Psicologos
1 Advogado 1 Advogado
2 Profissionais de ensino superior/médio 4 Profissionais de ensino superior/médio para
para abordagem de usuarios abordagem de usuérios
1 Auxiliar Administrativo 2 Auxiliares Administrativos

A equipe multiprofissional do CREAS atua de modo a potencializar a capacidade de
protecdo, criagdo de vinculos e autonomia das familias e individuos atendidos, auxiliando na
reparacdo da situacdo de violéncia experienciada. Ha, no entanto, algumas probleméticas na
gestdo dos CREAS que dificultam o sucesso das intervencdes, causando prejuizo na prestacao

dos servigos socioassistenciais. Entre os principais desafios, destacam-se: a falta da equipe
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minima nas unidades, sobrecarga de trabalho da equipe técnica, falta de capacitacéo, falta de
conhecimentos das normas da assisténcia social, desorganizacdo e auséncia de uma
sistematizacdo do servico (Martins, 2016). Essas questdes afetam diretamente os profissionais,
causando frustracdo, sobrecarga e estresse devido a limitacdo da efetivacdo e da qualidade do
servigo prestado. Entende-se, desse modo, que € necessaria a elaboracdo de estratégias para
enfrentar essas problematicas que precarizam as condi¢fes de trabalho nos Centro de

Referéncia Especializado da Assisténcia Social (Martins, 2016).

Partimos da hipGtese que um recurso que tem a potencialidade de auxiliar os
profissionais que atuam no CREAS é o desenvolvimento de um software que atenda as
demandas da sistematizacdo e organizacdo do trabalho realizado pela equipe técnica nos
CREAS. Um software é capaz de criar uma organizacdo, sistematizacdo e uma rede de servi¢os
estruturada (OECD, 1997). Aléem disso, softwares podem exercer servicos que sejam
adequados as normas da Politica de Assisténcia Social, facilitando o alto fluxo de servico que
os profissionais sdo responsaveis. Podem, ainda, ampliar a garantia de direitos da populacao
de uma forma efetiva, moderna e que colabore para a qualidade de trabalho dos funcionarios

do CREAS.

Os dados cadastrais utilizados atualmente nos CREAS séo geralmente armazenados em
arquivos fisicos, uma situacdo que esta exposta a algum acidente que pode ocasionar a perda
de documentos ou 0 acesso a pessoas que ndo tém autorizagdo. Contudo, quando tais
informacdes passam a ser importadas para uma rede informatizada, € possivel criar um banco
de dados seguro, além de ser uma metodologia mais estruturada que permite ter controle dos

dados produzidos e otimizando a sua analise (Antico & Jannuzzi, 2006).

Segundo a Organizacdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico (2003), as

tecnologias ajudam a organizar servigos burocraticos que necessitavam de sistematizagéo e
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manipulacdo por equipes multidisciplinares. Alem disso, a criagdo de sistemas de cadastro de
usuarios ajuda na captacdo de informac@es Uteis para o servi¢o. O desenvolvimento de um
software tem, portanto, o objetivo de simplificar o atendimento do usuério e criar uma forma
mais efetiva de compartilhar dados do servico com os profissionais em uma linguagem

compreensivel.

Com base nessas prerrogativas, este estudo foi delineado a partir dos seguintes

objetivos:

Objetivo Geral

Analisar e compreender a rotina e os principais desafios referentes a organizacdo e
sistematizacdo dos processos de trabalho e procedimentos administrativos do CREAS, com o
proposito de avaliar a necessidade e a viabilidade de informatizacdo das atividades realizadas

na instituicdo.

Objetivos Especificos

e Analisar arotina de trabalho e os principais desafios em relagdo ao atendimento
do publico-alvo do CREAS.

e Verificar os procedimentos administrativos da instituicdo e desenvolver
estratégias para otimizacao desses processos.

e Compreender e analisar quais sdo as dificuldades, queixas e demandas dos
funcionarios dos CREAS referente a organizacdo e sistematizacdo dos

processos de trabalho.
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METODO

Delineamento Metodologico

Trata-se de um estudo de abordagem qualitativa, com delineamento transversal,

realizado a partir de um estudo de caso.

A abordagem qualitativa possui carater interpretativo e ndo se restringe a medir ou
enumerar os dados da pesquisa, bem como ocorre no ambiente natural do evento pesquisado
(Creswell, 2010; Godoy, 1995). Ja o estudo de caso, de acordo com Yin (2011), tem como
objetivo investigar um fenébmeno contemporaneo, dentro do contexto da vida real e que utiliza
vérias fontes de evidéncias. E ideal para responder as questdes “como” e “por que” em eventos
que o pesquisador ndo consegue ter um ambiente controlado. Mais especificamente neste
estudo, foi adotado o estudo de caso Unico, tendo em vista que o l6cus da investigacdo € um
CREAS. As questdes que nortearam a pesquisa foram: Quais sdo as principais demandas e
desafios nas atividades administrativas conduzidas pela equipe técnica de um CREAS? Quais
recursos tecnoldgicos sao empregados na otimizacdo dos servicos e armazenamento dos dados?
Iniciativas que visem o desenvolvimento de softwares e recursos informatizados poderiam

auxiliar na melhoria das condicdes de trabalho?
Participantes e Instituicéo

Participaram da pesquisa quatro profissionais atuantes em um Centro de Referéncia
Especializado em Assisténcia Social - CREAS de uma cidade de meédio porte do interior de
S&o Paulo. Todas as participantes eram mulheres com a graduacdo completa. Os critérios para
inclusdo foram: ser funcionario de um CREAS; executar atividades que envolvessem

manipulacdo ou criagdo de relatdrios, formularios, cadastros e outras atividades
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administrativas; concordar em participar da pesquisa através da assinatura no TCLE (Termo de

Consentimento Livre e Esclarecido).

Tabela 2

Informacdes sociodemogréficas das participantes.

Participante Idade Formacéo inicial

Participante 1 Né&o foi informado Cientista Social

Participante 2 29 anos Assistente Social

Participante 3 36 anos Assistente Social

Participante 4 31 anos Psicologia
Instrumentos

Para a coleta de dados foi utilizada a técnica de entrevista semiestruturada (Anexo —
A). De acordo com Minayo (2010), a entrevista €, acima de tudo, uma conversa iniciada pelo
entrevistador que busca informac6es relacionadas ao objeto de pesquisa. As perguntas foram
abertas para oferecer a liberdade de fala ao entrevistado e possibilitar que outras perguntas
fossem realizadas com o desenvolvimento do didlogo. Este recurso tem como objetivo
compreender as atividades e desafios apresentados pela equipe técnica do CREAS, sobretudo
em relacdo a rotina de trabalho e aos aspectos considerados por eles como mais emblematicos

para encaminharem.

Procedimentos

Dado o contexto da pandemia, a obtencdo das autorizacOes e as entrevistas foram
realizadas de forma virtual. O convite para participar da pesquisa foi realizado ap6s uma
reunido online com a equipe do CREAS. Nesta reunido, foi apresentada a proposta da pesquisa

e explicado como ocorreria a coleta da pesquisa. Apos a reunido, as técnicas que demonstraram
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interesse foram contatadas individualmente para marcar um horério para ser realizada a

entrevista.

As entrevistas foram realizadas individualmente, mediante a concordancia do
participante, expressa no TCLE que foi enviada no dia, através da plataforma formulérios

google (https://forms.gle/A2eSigTDWDxQV(gbh86). Como ja mencionado, a entrevista

aconteceu em um ambiente virtual reservado e que tinha a privacidade. A duracdo média das
entrevistas foi de 30 minutos e a pesquisadora respeitou as necessidades e desejos das
entrevistadas, enfatizando que as entrevistas poderiam ser interrompidas a qualquer momento,
caso desejassem. Os encontros foram gravados e, posteriormente, foram realizadas as
transcri¢des na integra dos conteidos que emergiram das entrevistas. Também foi utilizado um
protocolo durante as entrevistas para registrar 0 nome do participante, cargo, funcao, idade,

escolaridade, horario da entrevista e possiveis intercorréncias.

Analise de Dados

Os dados coletados foram analisados por meio da Analise de Contetdo, que utiliza
técnicas objetivas e sistematicas dos conteldos de dados qualitativos para descrever as
mensagens e apresentar indicadores para realizar a inferéncia dos conhecimentos (Bardin,
2011, p. 47). A Andlise de Contetido permite que assuntos amplos se tornem mais especificos

com a sua metodologia.

Sumariamente, a Analise de Contelido seguiu trés etapas: pré-analise, exploracdo do
material, tratamento dos resultados obtidos e interpretacdo. A pré-analise € a organizacdo dos
documentos, iniciando-se pela leitura flutuante, com a intencéo de procurar assuntos relevantes
para criar uma dinamica entre as hipoteses iniciais e as emergentes, assim como estabelecer

um objetivo geral. Posteriormente foi elaborado o corpus, que € um conjunto de documentos


https://forms.gle/A2eSiqTDWDxQVgb86
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retirados da leitura flutuante, levando em conta se 0os documentos representam o assunto de
interesse inicial da pesquisa. Apés a pré-analise foi realizado o tratamento dos resultados
através da codificacdo, assim os dados foram transformados em categorias (Bardin, 2011;

Minayo, 2014).

Aspectos éticos

O estudo adotou como referéncia a resolugdo 466/2012 e 510/2016 do Conselho
Nacional de Salde, que define diretrizes para procedimentos éticos em pesquisas que envolvam
seres humanos. Em funcéo da pesquisa envolver seres humanos, de forma indireta e direta, o
estudo foi submetido ao Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal de S&o Carlos

e aprovado (CAEE: 40323720.0.0000.5504).

A pesquisa s6 foi realizada quando todos os documentos exigidos foram assinados,
como o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) e a carta de autorizacdo da
instituicdo. Segundo o Conselho Nacional de Salde, é importante estabelecer os potenciais
riscos ao participar das pesquisas, 0 que no caso deste estudo foram classificados como
minimos. Os riscos oferecidos as participantes e que foram devidamente comunicados no
TCLE foi de ficar entediado durante a entrevista, manifestar constrangimento ao responder as
questbes para a entrevistadora ou ainda desgaste no raciocinio ao refletir e comunicar-se
durante a entrevista, situacdes nas quais eles poderiam interromper a participacéo em qualquer
etapa da investigacdo, sem nenhum prejuizo pessoal ou profissional. Desse modo, foi garantido
o sigilo as participantes e a instituicdo, bem como foram disponibilizadas todas as informagdes
necessarias e solicitadas pelas participantes. O nome das participantes foi ocultado para garantir

o sigilo.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Conforme j& apresentado, o objetivo deste estudo foi analisar e compreender a rotina e
os principais desafios referentes a organizacao e sistematizacdo dos processos de trabalho e
procedimentos administrativos do CREAS, com o propdsito de avaliar a necessidade e a

viabilidade de informatizagéo das atividades realizadas na instituico.

Foram identificadas quatro categorias durante o processo de analise dos dados, que
compreende aspectos referentes a rotina, procedimentos e demandas dos profissionais do
CREAS. As categorias identificadas foram nomeadas da seguinte maneira: a) Descricdo das
atividades; b) Prontuarios; ¢c) Comunicacéo e processos de trabalho; d) Dificuldades, desafios
e recomendac0es. As categorias, quando analisadas em conjunto, revelaram aspectos relevantes
acerca da rotina e dos processos de trabalho do CREAS, sendo essas informac6es importantes
para a pensar em um software condizente com a realidade do servigo. Além disso, 0s resultados
salientam a necessidade da informatizacdo dos processos de trabalho, tendo em vista as

dificuldades do manejo com os documentos e prontuarios em papel.

Descricdo das atividades

Essa categoria descreveu as atividades que compdem o cotidiano dos profissionais
entrevistados. Na Tabela 3, é possivel observar que a rotina é composta por reunides de equipe,
discussdo de casos, atendimentos, visitas domiciliares, acolhimentos e confeccao de relatérios.
Além disso, constata-se que a rotina tem elementos em comuns, mas possui um carater flexivel
e adaptativo relativo as demandas, urgéncias e caracteristicas de organizacao de cada técnico.
Outro ponto identificado como uma pratica que compde o dia a dia destes profissionais é o
atendimento remoto, geralmente realizado por meio de ligacGes telefonicas. Observou-se que

uma boa parte do tempo de trabalho dos profissionais € destinada a essa atividade.
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Tabela 3

Descricao das atividades pelas participantes

CitacOes

“Anteriormente, antes da situagdo da pandemia, eu trabalhava muito com as atividades em
grupo, enquanto orientadora social ou orientadora técnica, enfim, além da discussao de casos,
reunides de equipe e em alguns momentos também atuava atendendo junto com as meninas
no plantdo e acolhimento. [...] Eu fago atendimentos, remotos e presenciais, visita domiciliar,
evolucdo de prontuario, confecgdo de relatdrios, todas essas atividades eu tenho participado.”
(Participante 1)

“Tem casos que a gente precisa fazer relatorio, entdo depende do dia a gente faz contato com
a familia e depois a gente foca para escrever os relatorios que a gente precisa escrever e ai
cada um se organiza no seu tempo e do seu jeito, né? Eu costumo pegar um dia da semana
para fazer relatorio, entdo os outros dias eu fico em ligacéo. [...] A gente sempre vai estar
ligando ou atendendo presencial... [...] Uma vez ou outra que a gente vai acabar tendo
reuniBes e que a gente vai fazer relatorio. [...] A maior parte da nossa rotina é atender, tanto
por telefone ou fazendo visita, tem caso que precisa fazer visita domiciliar. Entdo varia muito,
tem dia que é so ligagdo, tem dia que vai ser sé visita, vai depender, ndo é uma rotina muito
fixa, mas também ndo muda.” (Participante 2)

“Recebemos os casos, como estd de acordo com a pandemia, a maioria dos casos eles vém
por e-mail, entdo vamos supor: o Conselho Tutelar quer encaminhar um caso, eles
encaminham para e-mail do érgdo gestor, ai 0 6rgdo gestor encaminha para as chefias das
protecdes basica e especial de média complexidade e também para 0 CREAS, entdo uma vez
por semana essas chefias encaminham, nos encontramos e estudamos o0s casos. [...] N6s
temos também as sextas-feiras aqui no CREAS as reunides de equipe. Entdo nessas reunides
de equipe, além dos informes habituais ao longo da semana, nds também utilizamos a reunido
para discutir os casos. [...] Ai naquela parte do estudo que eu faco com as chefias,
primeiramente, a gente ja vé qual que é o mais urgente. Aquele que é mais urgente ja é
agendado uma acolhida na mesma semana, no dia seguinte ou uma visita. Dependendo da
situacdo, a gente faz uma avaliacdo do modo que o encaminhamento esta, da avaliacdo de
risco do 6rgdo que encaminhou, ai a gente define quando que vai ser essa acolhida e ja passa
para os técnicos “Olha, indico que esse daqui precisa acolher rapidamente”.” (Participante 3)

“A gente faz muita reunido de equipe para discussao de casos, o que € bem importante. [...]
O que eu mais fagco? Nossa, reunido, reunido! A gente tem a rodo relatério, toda semana a
gente tem, assim, uma média de 2 relatorios produzidos, isso em média, as vezes mais, as
vezes menos, e atendimento € todo dia, seja pelo telefone, que agora tem muito dessa ideia
do atendimento remoto, ou seja, pelo telefone, seja por videochamada ou seja presencial,
porque a gente também tem isso, né? Tem a funcéo dos plantonistas. Entdo os plantonistas
estdo ali para receber aquilo que é de demanda espontanea, que € de caso que ainda ndo esta
em acompanhamento e que precisa de um atendimento ali, emergencial, um atendimento ou
as vezes uma orientagdo breve.” (Participante 4)
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Nota-se, desse modo, que a rotina de trabalho destas profissionais € composta por
inimeras atribuigdes e tarefas, nem sempre passiveis de organizacao e planejamento. Maslach
(1997) sugere que um ambiente de trabalho que promove sobrecarga, atividades exaustivas e
sensacdo de falta de controle pode gerar prejuizos a satde do trabalhador. Se submetidos a
niveis elevados e frequentes desses estressores, 0s trabalhadores podem desenvolver quadros
de Burnout. O Burnout é uma sindrome resultante do estresse crénico no local de trabalho,
levando o individuo a exaustao, ao esgotamento de energia e a reducdo da eficcia profissional
(World Health Organization, 2019). As consequéncias desses quadros sdo tanto para a
instituicdo, que tem um funcionério que esta com a eficacia reduzida, quanto para o profissional

que desenvolve um problema de salde.

Nessa primeira categoria, foi possivel afirmar que os profissionais do CREAS tém
muitas responsabilidades em sua rotina de trabalho como relatado pelas participantes. Essas
diversas atividades sdo de diferentes naturezas que podem ser exaustivas e levar a sobrecarga.
Um estudo realizado com funcionérios da Secretaria de Assisténcia Social de um municipio do
Rio de Janeiro apontou que cerca de 60% dos participantes apresentam caracteristicas propicias
para o desenvolvimento da sindrome de Burnout (Ernandes, Candido & Silva, 2020). Dessa
forma, os dados indicam que é necessario desenvolver procedimentos para a prevencao de
contextos que fomentem niveis elevados de estresse que podem reverberar em exaustdo e

adoecimento.

Uma possivel conduta que permite atenuar o estresse organizacional sdo as praticas de
gerenciamento de processos bem estruturadas, visto que esse procedimento propicia melhora
na comunicagdo da equipe e maior sensacdo de controle das atividades por parte dos
profissionais (Schermerhorn, 1999). Dessa forma, no CREAS seria possivel estruturar

principalmente os processos administrativos, que sdo processos comuns a todos os técnicos da
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instituicdo, como a producao de documentos, controle de prontuario, controle de casos, registro
de atendimentos e visitas domiciliares, producdo de dados estatisticos para reunibes e
relatérios. Assim, a gestdo dos processos administrativos € uma conduta estratégica que pode
ser operacionalizada por tecnologias que automatizam e agilizam alguns processos da rotina de
trabalho (Gongalves, 2000). O uso de um software no CREAS que permita ter controle dos
prontuarios e casos, auxilie nos registros de atendimentos, evolucdo dos casos, relatorios e
produza documentos automaticamente pode, consequentemente, ocasionar em uma reducdo no

volume de atividades que os profissionais tém que desempenhar na rotina.

Prontuérios

Essa categoria revelou a estrutura, usos e as principais caracteristicas dos prontuarios
utilizados pelos profissionais entrevistados. Na Tabela 4, é possivel observar que o prontuério
é composto por uma capa, ficha inicial com informacdes gerais da familia, folhas de evolugéo,
relatérios, documentos de outros servicos, comprovantes de concessdo de cestas bésicas e
documentos pessoais. Além disso, nas falas das entrevistadas identificou-se que ha dificuldades
referente a confecgdo, manipulacdo e manutencdo do prontuério atualizado e organizado. A
sobrecarga de trabalho, a estrutura em papel, a desorganizagéo e a necessidade da escrita ser
manual sdo alguns dos motivos destacados pelas entrevistadas que desencadeiam as

dificuldades.
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Tabela 4

Descricdo dos prontuarios pelas participantes

CitacOes

“As primeiras folhas, que € a ficha cadastral, tem as informacGes da familia, qual o tipo de violacdo, o motivo dela estar referenciada no CREAS.
E ai, em seguida vém as folhas de evolucdo que é para elas estarem organizadas do mais recente para 0 mais antigo. Acabando as coisas de
evolucdo vem a parte dos anexos, onde ficam os relatérios, documentos pessoais da familia, outros documentos que sejam necessarios, por
exemplo, a concessdo de uma cesta, a gente sempre tenta documentar isso, né? Sempre coloca Ia no prontuério. Essa é a organizacgdo, a estrutura
dele. [...] Olha eu detesto o fato dele ser de papel, porque eu me perco muito, sou uma pessoa desorganizada, eu tenho bastante dificuldade de
lidar, se for 14 na minha mesa vocé vai ver que tem prontuario I& em cima, porque muitas vezes fica assim, eu ndo consigo evoluir tudo, entéo
eu sei que “ai isso aqui eu atendi” até porque eu terminei um atendimento ¢ ai eu ja vou fazer outro, sempre tem uma coisa mais urgente para
fazer, infelizmente as vezes a gente fica nessa coisa de apagar incéndio que ndo era para ser, mas € o que ¢ a nossa rotina.” (Participante 1)

“A estrutura do prontudrio [...] tem a capa, tem o nome da pessoa em um adesivinho com o nome e com o nimero do prontuario da pessoa.
Quando a gente abre, a primeira coisa que a gente vé é a ficha de identificacdo da familia, é uma ficha de 3 folhinhas ou 4 folhinhas que a gente
preenche bastante coisa: endereco, veio encaminhado de onde, qual o postinho de saude, qual a rede de apoio da familia, quem mora na casa,
quem é o agressor, né? entdo tem todas essas informacGes. Tem todos 0s encaminhamentos que a gente fez, ali na primeira acolhida da familia,
entdo tem essa ficha de identificacdo. Depois dessa ficha, a gente coloca evolucao [...] que a gente vai preencher na mao. Ai vem a evolucao que
a gente vai colocando todos os dias 0s contatos que a gente fez, a gente vai registrando a mao. Depois dessa fichinha de evolugdo, vem os
processos, 0s processos que chegam para gente de solicitacdo de relatério ou encaminhamento dos servigos, que as vezes 0s servi¢os encaminham
para nos e eles encaminham como relatorio, a gente anexa no final do prontuario. Nesse final ficam os relatérios que a gente escreve para 0s
servicos e fica os que os servicos mandam para nés, boletim de ocorréncia que a gente recebe, fica tudo anexado depois da evolucdo, os
encaminhamentos que a gente faz também, que a gente preenche uma folhinha para dar para o usuario levar no servico e a gente tem uma copia
disso que a gente anexa no prontuario também. E por Ultimo, depois desses processos de relatério tem os documentos pessoais da familia, entdo
copia de certiddo de nascimento, do RG, cdpia do cartdo nacional de salde, documentos pessoais. O prontuario entéo ele é organizado dessa
forma.” (Participante 2)
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CitacOes

“O meu contato com o prontudrio ¢ mais nas discussoes de caso, aquilo que os técnicos trazem geralmente, por exemplo, ligou alguém da rede
ou mesmo da nossa propria rede como o CRAS ou satde, conselho o que for “Ai eu queria saber se a familia x ja passou por atendimento” “a
espera ai que eu vou verificar aqui no sistema, no nosso controle da planilha”. Eu olho e encontro o prontuario que eu vejo que estd arquivado,
ai eu peco para a nossa aprendiz ou a auxiliar administrativo, ela me traz o prontuario, e ai, vou olhar o histérico. Entdo normalmente eu néo sou
a pessoa que desenvolve. Eu acabo desenvolvendo assim “Olha nesta data, conselho tutelar entrou em contato para solicitar informacfes do
nucleo familiar informado tal” né? Entao, como eu ndo fago os atendimentos, eu ndo faco acompanhamento, entdo eu ndo tenho habito de
escrever, evoluir, fazer as evolugdes, 0 meu contato com o prontudrio € se alguém da rede solicita ou quando a gente vai discutir 0s casos a gente
pega esse prontudrio ali para dar uma verificada de acordo com as situagdes.” (Participante 3)

“Geralmente a gente tem 2 tipos, 3 tipos de situagdo. Tem os casos que estdo em acompanhamento por outro territério e outro técnico, que dai
eles passam esse prontudrio para a gente, que é onde consta a documentacédo, endereco, evolucdo de prontuario, ndo é muito especifico por conta
da ética, mas é um contexto geral do acompanhamento e evolugdo do caso. Entdo tem o que a gente recebe que ja esta em acompanhamento.
Tem prontuario que a gente abre. Entdo, quando a gente faz um acolhimento, recebe um caso novo, a gente abre esse prontuério e ai direciona
para onde ele vai, se fica com a gente, se vai para outro técnico e tem o prontuario que estava arquivado. Algumas vezes sdo 0s casos gque voltam
para a nossa mao, aconteceu outra situacdo de violagdo. E ai a gente faz um resgate desse prontuério que estava ali arquivado e da continuidade
com o que aconteceu. Tem consulta de historico, enfim, essa essa parte burocréatica toda. [...] Olha, eu sinceramente acho o prontuario uma
bagunca, ele é uma bagunca, porque cada um, apesar da orientacdo, cada um monta de um jeito, né? Entdo, a ideia é que sempre 0 mais atualizado
esteja na frente da evolucdo até 0 menos atualizado, entdo sempre que vocé abre um prontuario € para vocé ver, a Ultima coisa gque foi feita na
ultima data e 1a para o fundo, vdo os documentos, entdo, relatdrio, documento pessoal, pedido de processos e encaminhamento de conselho, toda
essa demanda que a gente tem, s6 que € uma bagunca, porque as vezes o0 prontudrio fica desse tamanho. A gente tem prontuarios que existem
em 2 ou 3 pastas, entdo é muito documento, as vezes é muita gente dentro de uma familia e ai fica dificil. as vezes essa crianca dessa familia ja
estd com 18 anos, casou e formou outra familia e para vocé separar este prontuario é o caos. E escrever assim manualmente é muito ruim, porque
VOCé gasta muito tempo, né? Se fosse uma coisa informatizada ali que vocé ja tem mais préatica na digitacdo, 5 minutinhos vocé escreveu, pronto,
passou, seguiu a vida. S6 que ndo, quando vocé vai no mecanico, pega folha, escreve, é que tudo aquilo depois vocé vai 14 fura folha, coloca no
prontuario, ai abre o prontuario e perde folha, vira aquela bagunga na mesa.” (Participante 4)
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Vaz (2008) pontuou que é muito importante ter as atividades da institui¢do estruturadas.
Além disso, o desenvolvimento e informatizagdo dos processos que fazem parte da rotina do
servico viabiliza ter mais eficacia e eficiéncia na execugdo das politicas publicas. Na
administracdo publica, os processos sdo atividades continuas, estruturadas e rotineiras, bem
como refere-se & um processo que se repete com determinada frequéncia no servigco. Por
exemplo, a abertura de um prontuario no CREAS é uma atividade que tem comego e fim, mas
esse mesmo processo seré repetido novamente quando chegar um caso novo. Portanto, trata-se
de uma prética rotineira e que sinaliza para a necessidade da criacdo de prontuérios mais
organizados para o trabalho na instituicdo. Complementarmente, é importante se atentar a
cultura organizacional para estruturar 0s processos, ao contexto da institui¢do, os objetivos, as
normas e as politicas organizacionais, para que os processos funcionem e sejam adequados ao

Servico.

Segundo Vaz (2008), quando se identifica que 0s processos atuais estdo com algum
problema é necesséaria a implementacdo de mudancgas. A alteracdo consiste em redesenha-lo e,
para tal, € importante adotar algumas medidas, como: eliminar a lentiddo, retrabalhos,
duplicidade de atividades, reduzir a variancia no desempenho do processo, ter atencdo as
deficiéncias nas normas, melhorar a comunicacdo entre as areas, diminuir e sobrecarga,
padronizar o atendimento e automatizar tudo o que for possivel. Para as participantes da
pesquisa, as problematicas envolvidas nos processos de trabalho relacionadas ao prontuério
estdo associadas a sobrecarga nas atribuicOes, a estrutura em papel, a desorganizacdo e a

necessidade da escrita ser manual.

Sitting (1999) sugere que ha diversas vantagens ao se utilizar prontuarios eletrénicos
quando comparado ao uso dos prontuarios em papel, como uma melhor legibilidade dos

documentos, praticidade na manipulacdo e armazenamento, maior seguranca dos dados,
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facilidade na captura de dados epidemioldgicos, praticidade na confeccdo de documentos
impressos, possibilidade de integragdo em outros sistemas e melhor confidencialidade dos
dados. Essas vantagens podem resolver algumas das probleméticas atuais envolvidas nos
processos de trabalho relacionados ao prontuario no CREAS, conforme relatado pelas
entrevistadas. Contudo, é importante se atentar, por exemplo, ao Manual de instrugdes para a
utilizacdo do prontuario SUAS (2014), a resolucdo n° 5/2010 do Conselho Federal de
Psicologia (CFP), a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais e todas as outras normas, leis e
diretrizes que envolvem as categorias profissionais que trabalham nos CREAS, de modo que o

prontuario, seja em papel ou eletrdnico, atenda todas as demandas exigidas.

Comunicacao e processos de trabalho

Em relagdo aos processos de comunicagéo e de trabalho, observou-se, no discurso das
entrevistadas (Tabela 5), a existéncia de alguns procedimentos de trabalho desenvolvidos pelos
trabalhadores deste CREAS, como as reunides de equipe, a utilizagdo de planilhas para
controle, producdo do registro mensal de atendimentos (RMA), registro das atividades diarias
em cadernos, fluxo de producéo e recepcédo de relatérios e a utilizacdo de um servidor para o
compartilhamento de informac6es. A comunicacéo € realizada pela via oral nas reuniGes, que
segundo o relato das participantes séo momentos muito importantes para a equipe, mas para
além da comunicacdo oral, os profissionais se comunicam por tabelas e registros de controles

de casos.

No relato das entrevistadas foi possivel observar que algumas optam por usar apenas a
planilha padronizada em excel, que esté localizada nos servidores dos computadores que ficam
no ambiente fisico do CREAS, enquanto outras profissionais utilizam planilhas extras que
ficam na nuvem e podem ser acessadas de outros locais, como de computadores e celulares

pessoais. Além disso, essas planilhas tém diferentes fun¢Bes no cotidiano da instituicdo que
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otimizam a comunicacdo dos profissionais, como o0 registro do controle de casos mensais,
controle de casos ativos, controle dos casos arquivados, sistematizagdo dos numeros dos
prontuarios fisicos, consulta dos técnicos responsaveis pelos casos e breves informacées sobre
os casos. Apesar da diferenca da preferéncia por utilizar apenas as planilhas padronizadas ou
utilizar planilhas extras, é possivel observar a relevancia dessa ferramenta na organizacéo

administrativa do CREAS.

A n&o utilizagdo de uma forma de comunicacao unificada pelas planilhas e tabelas gera
retrabalho aos técnicos que tém que ficar alimentando diferentes meios de comunicagéo, como
a planilha ou caderno individual do técnico e a planilha geral da gestdo. Esse retrabalho, além
de sobrecarga no técnico, deixa o processo de atualizacdo das planilhas mais lentificado,

ocasionando em dados defasados.
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Tabela 5

Descricao dos processos de formas de comunicacgéo e processos trabalho pelas participantes

CitacOes

“O agendamento de atendimento, os atendimentos, a evolug¢do do prontuario, a confecgdo do relatorio, 0 acompanhamento das familias, entendo
que isso, logico que sempre é partilhado porque discutindo com a equipe, sempre buscando esse fortalecimento, mas, ai fica algumas familias
referenciadas comigo, entdo ai eu sei que t na minha responsabilidade acompanhar e ver se ta tudo bem [...] No caso, meu cargo é diferente, entdo
sempre eu tenho as técnicas assinando comigo, lendo o relatorio, participando dessa construcao também. [...] Eu uso como minha memdria externa
0 caderno, entdo eu vou anotando, porque ai eu vou voltando, porque ele td em ordem logica, para conseguir fazer os registros.” (Participante 1)
“Quando a gente recebe um relatorio de outro servigo ou vem sd um oficio para gente acompanhar a familia tal, a gente tira uma copia daquele
papel e vai ligar para a familia. Vai ligar para entender, o que € aquela dendncia, se é veridico ou se ndo €, a gente vai identificar a familia mesmo,
ver o que que eles estdo precisando naquele momento, e ai a gente vai abrir a ficha, essa ficha de identificacdo a gente vai preencher toda ela ali
naquele naguela primeira acolhida da pessoa e da familia, a gente preenche e depois que a gente preencher a ficha a gente faz as orientacdes e pega
uma folhinha de evolucéo, escreve tudo que a gente fez, tudo que a gente orientou para aquela familia e ai a gente vai entregar para Tais que é
auxiliar administrativa, ela vai abrir essa pastinha, ela que vai anexar tudo dentro. A gente entrega as folhinhas para ela num grampo e ela vai abrir
essa pastinha e vai colocar no sistema dela do Excel que ela tem. Porque ela tem que criar, né? Porque quando é caso novo ela tem que ter um
numero da familia, ai ela vai entregar para gente quando ela finalizar, ai a gente ja tem a pastinha pronta para continuar o acompanhamento. [...]
Todo més vocé tem que ir alimentando o RMA em papel mesmo, papel que a gente preenche a caneta e a Tais faz a soma de tudo e de todos os
territorios, porque cada territério faz o seu, cada técnico faz o seu. E ai ela soma tudo e ai ela tem controle [...] Quando precisa ser passado algum
caso, quando eu preciso passar informacao de algum caso que eu td atendendo e que eles vao atender, isso tudo € repassada na reunido de equipe,
mas quando tem alguma coisa pontual que eu preciso comunicar a coordenadora de alguma orientacdo que eu fiz que ela precisa saber, eu comunico
pelo WhatsApp ou email. Eu tenho um caderno meu também pessoal aqui que eu vou fazendo os meus rascunhos, enquanto eu t6 falando com a
familia, eu to anotando tudo para eu ndo esquecer e depois anotar no prontuario. Cada técnico tem na sua planilha de controle dos casos, até para a
gente saber quem t& atendendo quem. [...] Se deu algum b.o. de um caso a coordenadora so abre planilha coloca o nome e vé quem € que ta
atendendo, entdo eu tenho a minha planilha aqui que eu tenho compartilhado com ela 14.” (Participante 2)
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CitacOes

Na protecdo basica, hoje, por conta da pandemia, foi feito um sistema de registro dos atendimentos por conta dos atendimentos dos beneficios
eventuais, cesta basica, recarga de gas [..] entdo eles criaram esse sistema para poder registrar toda informacéo dos atendimentos. E ai a protecdo
social basica, os CRAS, eles comecaram a usar para os atendimentos gerais, assim, até mesmo de acompanhamento. Entéo, eu geralmente utilizo
esse recurso para pesquisar se essa familia também j& passou ali pelo CRAS de alguma forma e geralmente a gente também faz o contato com o
CRAS ai de referéncia desse territdrio também para saber se a familia tem algum tipo de histdrico por Ila. [...] Nos temos também as sextas-feiras
aqui no CREAS as reunides de equipe. Entdo nessas reunides de equipe, além dos informes habituais do ao longo da semana, n6s também utilizamos
a reunido para discutir os casos também, né? [..] a supervisdo da esse apoio nessa leitura do relatorio e esse auxilio para o técnico na escrita. O
relatério é do técnico, mas a gente vem ali como suporte. [...] Entdo o técnico que atende faz um relatério, mas eu assino junto com ele, mesmo néo
tendo participado dos atendimentos, eu assino junto. [...] Ai, ele produziu o relatério e ele fica I4 no servidor e ai o técnico fala “Lari, o relatorio
esta pronto da fulana de tal, vocé da uma lida?” beleza. A gente 1€, imprime, entrega. Entdo ¢ tudo papel ainda. A gente esta nessa questao do papel,
mas a gente tem assim, salvo esse servidor que todo mundo consegue acessar a pastinha de todo mundo, se precisar. [...] Entdo é através do servidor
que a gente tem as planilhas de cada técnica [...] cada técnico tem a sua planilha de acompanhamento. E ai, nesta planilha, vai conter o nome do
responsavel familiar, a origem do encaminhamento, qual foi o 6rgdo que encaminhou a violéncia, qual foi a violacdo originaria do encaminhamento
e depois tem a posterior violéncia se foi identificada. [...] Entdo, assim, pelas planilhas, a gente consegue ter a dimensao ali do nimero de familias,
acompanhadas.” (Participante 3)

“[...] E elaboragio de relatérios, muita reunido, ndo s a reunido de rede, mas reunido entre setores, entio, as vezes com algum 6rgao especifico
que eu preciso entender e as vezes com uma rede completa. A gente faz muita reunido de equipe para discussao de casos, 0 que é bem importante.
Essa conversa ndo € s6 com a coordenacdo, mas a conversa entre os pares ali dentro para a gente ter outras ideias, outras formas de atuacao, as
vezes de quem estd ha mais tempo no servico. [...] A gente criou uma planilha. E geral nossa, de todos os casos que v&o passando pela gente no
Google Drive, entdo a gente sabe aquilo que ja passou, que foi arquivado, que ndo foi arquivado. Dentro dessa planilha, a gente criou outra planilha,
que é a planilha de referenciamento e de arquivamentos, entdo a gente também tem esse controle de quando ela foi arquivada, se ela foi arquivada
ou se ela foi referenciada, se foi, por que foi arquivada [...] E a nossa coordenacdo pediu também uma planilha de cada técnico. De que caso esta
com vocé, a Ultima acdo, quando que chegou e uma observacdo geral do que foi feito. [...] Entdo a gente tem hoje uma nogédo por més daquilo que
entrou e daquilo que saiu e daquilo que esta ativo.” (Participante 4)
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No SUAS, um grande obstaculo para a real implementacdo e efetivacdo de todos os
elementos propostos na politica publica € o baixo esfor¢o e investimento do setor publico na
area. Os profissionais e trabalhadores desta politica publica acabam utilizando recursos
pessoais para garantir os atendimentos (Ribeiro et al., 2014). Essa problemética pode ser
observada no relato das participantes, quando afirmam, por exemplo, que usam computadores

e celulares particulares para atender 0s casos.

Di Giovanni (2009) afirma que para que uma politica publica funcione é importante ter
estrutura e condicdes decentes de trabalho, como uma estrutura fisica e administrativa que
realmente dé suporte as demandas e atividades referentes a politica. Um estudo realizado por
Freire e Alberto (2013) evidenciou a necessidade de melhorias na estrutura fisica e
administrativa do CREAS, visto que ha poucas unidades de computadores e ndo ha internet em
algumas unidades, o coaduna com a fala das entrevistadas que relataram que usam recursos
pessoais para 0s atendimentos e que desenvolvem estratégias pessoais (iniciativas proprias e
isoladas) para suprir a falta de recursos tecnoldgicos que realmente atendem as necessidades

da instituig&o.

Apesar dessas dificuldades, pelo relato das participantes € possivel perceber que é
relevante o uso de processos informatizados no cotidiano do CREAS e 0 uso desses processos
ja faz parte da rotina de trabalho, como o uso das planilhas e escrita de relatorios digitais,
processos esses que tornam o trabalho mais dindmico. Esses relatos reforcam a ideia de que é
atil os processos administrativos operacionalizados pelas tecnologias que automatizam e

agilizam a rotina de trabalho dos profissionais (Gongalves, 2000).
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Dificuldades, desafios e Recomendacdes

As profissionais entrevistadas apresentaram, durante suas falas, vérias dificuldades e
desafios de trabalhar no CREAS, assim como possiveis recomendacdes do que poderia ser feito
para enfrentar algumas dessas situagdes. As dificuldades mencionadas foram relacionadas ao
prontuario ser organizado com papeis em pastas fisicas, sobrecarga, atualizacdo de vérias
ferramentas de controle de casos e a dificuldade de sistematizar elementos para anélise de
dados. Além disso, foi ressaltado como recomendacdo a necessidade de um sistema/software
que acomodasse o prontuario com as informagdes dos casos, dos atendimentos, dos
encaminhamentos e varios outros pontos que sdo importantes e agilizariam o trabalho dos

profissionais.

Uma das dificuldades mais mencionadas nas entrevistas foi a respeito do prontuario ser
organizado em pastas fisicas. Alguns pontos a respeito dos prontuarios relatados pelas
profissionais foram as dificuldades de evoluir o prontuario, organizar e compartilhar as
informacdes que estdo neles. Dessa forma, quando uma técnica atrasa a evolugdo do prontuério,
ele fica em sua mesa parado, gerando desorganizacao e dificultando que outros profissionais
acessem esse prontuério enquanto nao ocorre a atualizacdo. Como agravante dessa situacgéo,
além da evolugdo do prontuario fisico, existe também a responsabilidade de atualizar as

planilhas, gerando mais atividades na rotina das entrevistadas.
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Tabela 6

Descricao dificuldades, desafios e recomendagdes pelos participantes

CitacOes

"Eu detesto o fato dele (o prontuério) ser de papel, porque eu me perco muito, sou uma pessoa desorganizada, eu tenho bastante dificuldade de
lidar, se for 14 na minha mesa vocé vai ver que tem prontuario ta I& em cima, porque muitas vezes fica assim, eu ndo consigo evoluir tudo, entdo
assim eu sei que “ai isso aqui eu atendi” até porque eu terminei um atendimento e ai eu ja vou fazer outro, sempre tem uma coisa mais urgente
para fazer, infelizmente as vezes a gente fica nessa coisa de apagar incéndio que ndo era para ser, mas € 0 que é a nossa rotina. Entdo, a minha
dificuldade, assim algumas situac6es como um atendimento mais longo, varios atendimentos que passaram, eu tenho que fazer no computador e
depois fazer a impressdo para colocar ali, porque, as vezes, porque ele tem que vir na sequéncia certinho, né? No tempo. Ent&o, se, por exemplo,
eu atendi na semana passada e ndo relatei, ai essa semana eu nao posso relatar porque eu tenho que relatar o da semana passada, entdo isso me
irrita bastante.[...] E ai, os prontuérios ficam todos guardados, entdo no nosso territdrio ali a gente t4 com cerca de 70 casos ou até mais, entdo
imagina 70 casos, né? Sao 70 pastas. [...] Por exemplo, aqui tem que colocar no prontuario, tem que colocar na planilha a Gltima intervencao,
tem tudo, fica um trabalho, como é que fala? Artesanal. Mas, ndo é artesanal no sentido positivo, porque no dia que vocé cansou, ndo conseguiu,
esqueceu, porgque a nossa memoria vai sendo corroida, entdo ai acaba que acumula varias coisas para fazer ou de repente lancei no prontuario,
mas ndo lancei na planilha, porque eu tenho que pegar e fazer tudo. [...] Eu detesto as pastas fisicas, para mim ficaria muito melhor as coisas
numa nuvem, em um software, porgue assim quando vocé falou quando se apresentou, meu olho brilhou, né? Porque ai é isso, entdo eu preciso
acessar os dados de tal familia, abro |4 a pasta dela, abro na parte que diz respeito a essa familia, insiro as informacgdes que eu preciso inserir e
ai eu ndo preciso ficar fazendo a mesma coisa varias vezes [...] Entdo a minha sugestdo é que ficasse tudo em um lugar s6, concentrado igual,
por exemplo, eu fago no caderno. Se eu colocasse varios cadernos, eu ia me perder, entdo eu coloco em um s@, entdo se tivesse uma plataforma
s0, onde tivesse todas as informagdes e onde eu pudesse inserir as informagdes novas eu ficaria muito feliz.” (Participante 1)

“A fichinha de evolug¢do também eu acho que € muito ultrapassada, teria que ser alguma coisa mais sistematizada mesmo, que a gente pudesse
digitar no Word e imprimir e colocar aqui, ndo sei. Alguma coisa que facilitasse para nos, porque ficar escrevendo realmente perde muito tempo,
acho que € isso. As vezes eu t6 compartilhando caso com o Plinio e com a Carla e nds temos o prontuario fisico, e ai toda hora tem que ficar
levando 14, tanto para ela preencher e ai eu tenho que ir 1a buscar, para eu preencher o atendimento que eu fiz.” (Participante 2)
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CitacOes

" E ai a gente manda o relatdrio para secretaria assinar e devolve com uma cépia carimbada que a gente anexa no prontudrio, ai essa copia chegou
t4 14 no CREAS e ai tem que ver com quem que t& o prontudrio, se td comigo, se t& com a Carla, se ta com o Plinio. Entdo assim, uma dificuldade,
sabe? [...] Euacho que se tivesse um sistema, que ficaria tudo 14, qualquer um teria acesso de qualquer lugar, né? eu da minha casa, computadores
do CREAS, entdo a gente poderia ver o que que o outro técnico orientou, né? sem ter que ficar pegando o prontuério, entdo acho que facilitaria
ter um sistema onde a gente poderia registrar nossas evolugdes de acompanhamento, acho que essa é uma étima sugestdo, é a sua pesquisa em si
na verdade.” (Participante 2)

“E engracado que ao longo assim a gente vai percebendo que tem algumas coisas que se um dia a gente precisar de dados, a gente ndo vai
conseguir ter [...] eu acho que é o papel. [...] se a gente tivesse de fato um sistema, que nos permitisse tirar dados, né? Tracar um perfil do publico
atendido aqui do CREAS, que Eu Acredito que o papel ali, eu acho que ainda faltam alguns elementos que nos consigam dar assim, um
diagndstico interessante aqui desse perfil né? do CREAS de Sao Carlos, né? Entdo eu acho que ela falta alguns complementos.[...] Eu acho que
tudo devia ser software, sistema, acho que assim a gente tinha que sair desse prontuario do papel. Porque isso dificulta, devia ser o sistema
integrado, claro, respeitando a particularidade ali do atendimento do técnico, do que esta colocando pela ética. Mas, por exemplo, se 0 CRAS
pudesse saber quem sdo as familias que estdo aqui no CREAS, por exemplo, que hoje a gente fica assim, um ligando para o outro, fica mandando
email “Ai vocé verifica para mim se estd em acompanhamento ou ndo?” entao eu falo, hoje a gente fica no individual. As equipes entram em
contato uma com a outra para verificar onde esta 0 acompanhamento. Entdo como néo é nada integrado, eu acho que isso dificulta muito, a gente
perde muito tempo, tempo que a gente estaria ganhando pra fazer um grupo, tempo que a gente estaria ganhando para fazer o atendimento, essa
acolhida. Entdo, eu acho que hoje a gente deveria abandonar este papel e que seja um sistema, seja um software, algo que fosse integrado também
com todas essas informacdes e ai ficasse um prontuério, um percurso da familia no servigo de assisténcia do municipio, de todas as protecdes,
por exemplo, que ndo s6 CRAS e CREAS, mas que a institui¢cdo de acolhimento tivesse, a casa abrigo...” (Participante 3)

“Olha, eu sinceramente acho o prontudrio uma bagunga, ele ¢ uma bagunca, porque cada um, apesar da orientagdo, cada um monta de um jeito,
né? [...] A gente tem prontuarios que existem em 2 ou 3 pastas, entdo é muito documento, as vezes é muita gente dentro de uma familia e ai fica
dificil de as vezes essa crianca se ja esta com 18 anos casou e formou outra familia para vocé separar este prontuario € o caos. E escrever assim
manualmente é muito ruim, porque vocé gasta muito tempo, né? Se fosse uma coisa informatizada ali que vocé ja tem mais prética na digitacao,
5 minutinhos vocé escreveu, pronto, passou, seguiu a vida. S6 que ndo quando vocé vai no mecanico, pega folha, escreve, é que tudo aquilo
depois vocé vai, vai 14, fura folha, coloca no prontuério, ai abre o prontuario e perde folha, vira aquela bagunga na mesa. [...] (Participante 4)
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CitacOes

A evolucdo do prontuério é dificil. Organizacdo de prontuario é dificil porque as vezes os atendimentos sdo muito atropelados. [...] eu acho que
uma das grandes dificuldades que a gente tem € essa de como evoluir e de como sempre deixar atualizada as planilhas e os prontuarios. Outra
dificuldade que a gente tem e que eu sinto também é que de repente vem uma chuva de relatério. Com um prazo super apertado, e ai voceé fica
naquela demanda e vocé ndo consegue atender o caso novo que chegou porque vocé tem ali um caso seu, que ja estd muito complexo, que esta
explodindo, que o conselho estd em cima, ai 0 outro que a mulher vitima e a sua semana vira uma loucura, porque vocé so fica respondendo a
demanda, vocé ndo consegue fazer acompanhamento. E outra coisa que eu sinto muita dificuldade é que é muito caso para pouco técnico. Entéo,
a demanda gue a gente tem no CREAS hoje € absurda, € muito grande para pouca gente para conseguir dar conta daquilo que esta sendo feito
[...] Euacho que a informatizacdo é muito importante, de que qualquer computador ali do creas, com a minha senha, com 0 meu login, eu consiga
até acesso a um historico daquela familia para saber quem é o acompanhamento aonde foi feito, se foi no CRAS, foi no CREAS. Quem é que
esta ali atualmente fazendo esse acompanhamento, usar até pra eu direcionar essa pessoa. Eu acho também que a evolugdo do prontuério
informatizada é extremamente importante para a gente ter mais tempo agil ali e essa troca de informacdes entre equipes, né? Entre CRAS e
CREAS, ndo é a gente ter esse acesso do sistema de beneficios, isso € muito importante. Eu acho também que seria muito legal a gente ter uma
forma de saber quais s@o 0s servicos que estdo agindo naquele caso. Entdo é um acompanhamento de crianca, o conselho estd acompanhando,
quem ¢ o conselheiro de referéncia, a salde estd acompanhando, esta fazendo acompanhamento no caps infantil, esta fazendo acompanhamento
na UBS psicoldgico ou de satde. Eu acho que esse mapeamento da rede ali, que as vezes a gente mesmo preenche de uma forma muito simples.
(Participante 4)
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Conforme j& mencionado anteriormente, € muito importante aplicar e desenvolver
processos no CREAS que diminuam os niveis de estresse nos profissionais. Tendo em vista
que nas falas das participantes ha diversos apontamentos que evidenciam a sobrecarga, falta de
controle no ambiente de trabalho e atividades exaustivas que fazem parte da rotina das
profissionais, este contexto pode desencadear maleficios a satde do trabalhador (Maslach,
1997). Uma das alternativas para diminuir o impacto dessas probleméticas do cotidiano do
profissional do CREAS ¢ redesenhar esses processos com a adocdo de medidas que visam
torna-los mais égeis e eficazes (Vaz, 2008). Como sugestdo, as participantes recomendam o
desenvolvimento e implementacdo de um sistema/software que acomodasse 0 prontuério com

as informagdes dos casos, dos atendimentos e dos encaminhamentos.

Foi realizado um estudo por Freudmann e Studer (2011) que comparou 0s sistemas de
salde da Dinamarca, Alemanha, Reino Unido, Franca e Holanda. A Dinamarca foi destacada
como o pais que teve o melhor uso dos registros eletronicos. Na realidade desse pais, 0 uso
intenso resultou na reducdo de em média 50 minutos no processo de preenchimento dos
registros. Além disso, em uma revisdo sistematica a respeito da utilizacdo de prontuarios
eletrénicos no Brasil apontou para algumas discussdes incipientes que indicam que o uso dos
prontuarios eletrbnicos pode favorecer a comunicacdo dentro da equipe de trabalhadores.
Podem, ainda, favorecer uma rede de servigcos mais integrada, com uma gestdo mais
participativa, 0 que sugere que a implementacdo do prontuario eletrénico pode promover
mudancas substanciais nas dindmicas institucionais (Toledo et al, 2021). Dessa forma, segundo
a literatura pesquisa, o uso de prontuario eletronico e de softwares podem trazer muitos
beneficios a unidades de servicos pablicos que precisam lidar com prontudrios e registros em

equipes multiprofissionais, como é o caso do CREAS.



33

Contudo, deve-se ter uma leitura critica da realidade da situacdo do CREAS. A
implementacao de uma tecnologia nesse ambiente ndo exclui ou resolve problematicas que séo
estruturais e politicas da instituicdo. Conforme destacado por Raichelis (2010), ha diversos
fatores que s@o problemaéticos e estdo relacionados a classe trabalhadora do CREAS, como a
tendéncia de contratacdo de técnicos sem vinculos permanentes, as estruturas institucionais
frageis de gestdo, rotinas técnicas e administrativas incipientes e recursos humanos reduzidos.
Sendo assim, argumenta-se que além da informatizacdo dos processos de trabalho, é
necessarias formas de regulacdo, organizacdo, aumento de trabalhadores com estabilidade

funcional e formacéo continua.

Apenas a gestdo do trabalho, estabelecimento dos processos de trabalho e
implementacdo de tecnologias no CREAS nédo sdo suficientes para garantir uma boa
implementacdo dessa politica plblica. E preciso pensar na organizagdo do trabalho na
sociedade capitalista e toda a légica de funcionamento que é estabelecida para alimentar esse
sistema e que afeta a realidade do trabalho na assisténcia social. O CREAS deve, por exemplo,
resistir ao produtivismo quantitativo, medido, muitas vezes, pelo nimero de reunides, nimero
de visitas domiciliares e de atendimentos. Mas ndo restam dividas que um dos desafios que
pairam € a cultura de a¢es improvisadas decorrentes do baixo investimento publico (Raichelis,

2010).
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CONSIDERACOES FINAIS

Esse estudo teve como analisar e compreender a rotina e 0s principais desafios
referentes a organizacdo e sistematizacdo dos processos de trabalho e procedimentos
administrativos do CREAS, com o proposito de avaliar a necessidade e a viabilidade de
informatizacdo das atividades realizadas na instituicdo. Para isso, foi proposto analisar, através
de dados coletados por entrevistas semiestruturadas, como é a rotina de trabalho desses
técnicos, quais sdo os principais desafios e mapear possibilidades de estratégias para otimizar

0s processos de trabalho.

Notou-se que a rotina dos profissionais do CREAS é complexa. Sao diversas funcbes
que cada técnico tem que executar e, entre elas, muitas atividades administrativas-burocraticas,
como a manutencao de prontuérios, confeccdo de relatorios, manejo de agenda e controle de
casos. Em consonancia com a literatura da area, o estudo revelou que, na perspectiva das
técnicas entrevistadas, o uso de um software poderia ser Gtil para a otimizacdo das atividades
administrativas-burocraticas da instituicdo. O uso de sistemas informatizados pode tornar os
processos de trabalho mais ageis e eficientes, diminuindo o retrabalho e melhorando a
comunicacdo entre a equipe, 0 que consequentemente pode ser benéfico em termos da

diminuicdo da sobrecarga dos técnicos e da saude das trabalhadoras.

Além disso, foram identificadas diversas fragilidades relacionadas & manutencéo fisica
dos prontudrios, visto que 0 manejo das pastas parece inconsistente e exposto a possiveis
acidentes, como a perda do material fisico ou 0 acesso de pessoas ndo autorizadas. Tais
aspectos devem ser problematizados, pois o extravio dos prontuarios, a perda ou o0 acesso
indevido pode até mesmo implicar em infracOes éticas preconizadas pelas categorias

profissionais. Essas fragilidades poderiam ser amenizadas com o0 uso de sistemas
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informatizados de prontuérios eletrdnicos, que podem oferecer beneficios como praticidade na

manipulacdo e no armazenamento, além de maior seguranca dos dados dos usuérios do servico.

A conducao da pesquisa possuiu algumas limitagdes. Antes da aplicacao das entrevistas
foi realizada uma apresentacéo dos objetivos do estudo para a equipe do CREAS. Levanta-se
como hipdtese que essa apresentacao pode ter dado um direcionamento as participantes, o que,
de alguma forma, pode ter implicado num enviesamento das respostas dos participantes. A
questdo “O que vocé acha que poderia ser feito para facilitar suas tarefas no dia-a-dia?” é um
exemplo, pois todas as participantes apontaram como sugestao a utilizagdo de um software que
otimizasse as atividades. Assim, notou-se que a maior parte das respostas emitidas pelas
participantes nas questdes abertas, ficaram restritas a utilizacdo de procedimentos e estratégias

associadas a informatizacéo no servico.

Sugere-se, para investigaces futuras, que este estudo seja replicado em outras
unidades de CREAS, principalmente em outras regides do Brasil para conhecer a realidade de
outros contextos. Apesar deste estudo ter apontado para a avaliacdo positiva das técnicas a
respeito do uso de softwares na instituicdo, ha a hipdtese que possa haver algumas
caracteristicas em outras unidades que mudem a percepcao dos técnicos a respeito da
viabilidade e adequacdo desses recursos. Temas como as dificuldades de acesso a internet,
inexisténcia de recursos tecnoldgicos e poucas habilidades com informatica por parte da equipe
técnica podem ser varidveis que podem modificar os resultados de pesquisas futuras. Portanto,
outros recortes investigativos podem se dados a partir das principais contatacdes do presente
estudo, mas sobretudo a partir dos temas que foram pouco explorados e das limitagdes que esta

proposta possui.
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ANEXO A - Roteiro de entrevista

Temaética

Questdes

Caracterizacdo da rotina
de trabalho

Qual é sua funcgéo?

Qual é sua rotina de trabalho? O que vocé faz?

Quais tarefas sdo sua responsabilidade?

Quial tarefa vocé mais faz? Como vocé faz?

Processos administrativos

Vocé tem contato com os prontuarios? Como € a estrutura deles?

Vocé produz relatérios? Como é esse processo?

Vocé tem controle de quantos casos sdo atendidos? Como vocé controla?

Vocé sabe qual é o processo quando um caso novo chega? Como que é?

Desafios e dificuldades do

processo de trabalho

Quais tarefas vocé acha que é mais dificil fazer? Porque?

Qual a sua maior dificuldade em trabalhar aqui?

Qual tarefa vocé menos gosta de fazer? Porque?

Experiéncia de trabalho

remoto

Vocé trabalhou de forma remota durante o periodo de pandemia?

Como foi a experiéncia?

Quais foram as maiores dificuldades?

Sugestdes

O que vocé acha que poderia ser feito para facilitar suas tarefas no dia-a-

dia?
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PARECER CONSUBSTANCIADO DO CEP
DADOS DO PROJETO DE PESQUISA

Titulo da Pesquisa: DESENVOLVIMENTO DE UM PROTOTIPO DE SOFTWARE DESTINADO A
OTIMIZAGCAD DO TRABALHO REALIZADO NOS CENTROS DE REFERENCIA
ESPECIALIZADOS DA ASSISTEMCIA SOCIAL (CREAS)

Pesquisador: Alex Sandro Gomes Pessoa

Area Tematica:

Versdo: 2

CAAE: 40323720.0.0000.5504

Instituicio Proponente: CECH - Centro de Educacio e Ciéncias Humanas
Patrocinador Principal: Financiamento Préprio

DADOS DO PARECER

Niamero do Parecer: 4.546.555

Apresentacio do Projeto:

As informagdes elencadas nos campos "Apresentagio do Projeto”, "Objetivo da Pesquisa” e Avaliagdo dos
Riscos e Beneficios" foram extraidas do arquivo Informagdes Bésicas da Pesguisa
(PB_INFORMAGOES_BASICAS_DO_PROJETO_1660797_pdf de 15/01/2021).

O CREAS (Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social) € composto por eguipes
multiprofissionais que atuam para potencializar a protecdo, a criagio de vinculos e autonomia das familias e
individuos atendidos. Ha, no entanto, alguns desafios na gestdo dos CREAS que dificultam o sucesso das
intervengdes, como a auséncia de uma sistematizagio do servigo. Assim, o desenvolvimento de um
software tem, portanto, o objetivo de simplificar e sistematizar o trabalho dos profissionais com uma
linguagem compreensivel e que respeite as normas da assisténcia social. Este projeto de pesquisa procura
produzir um wireframe de software que auxilie oz profissionais que atuam no CREAS, levando em
consideragio as dificuldades enfrentadas na sistematizagio do servigo administrativo. O foco do software &
permitir que o trabalho obtenha uma maior agilidade na producio de relatdrios, adequacio as normas da
Politica Macional de Assisténcia Social, seguranga e facilidade de manipulacio dos dados dos usudrios e
outras possiveis utilidades que surgirem. Trata-se de um estudo qualitativo, com delineamento transversal g
realizado a partir de um estudo de caso. A questdo central que norteara a pesquisa
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sera: "como o desenvolvimento de software pode colaborar na otimizacdo e melhoria das atividades
desempenhadas pela equipe técnica de um CREAS?". Para alcangar o objetivo serfo usadas duas técnicas
para a coleta de dados: enfrevista semiestruturada e andlise documental. Os dados obtidos serdo
submetidos a um processo de categorizacio, sistematizacio e organizagao para que seja possivel criar um

wireframe que sera um documento detalhado do projeto do software para sua concretizagio no futuro.

Objetivo da Pesquisa:
Objetive Primario:

Desenvolver um wireframe de software que facilite o dia-a-dia administrativo dos CREAS, de forma a agilizar
as atividades de produgdo de relatdrios, manipulagso de dados de usudrios, controle de atividades e outras
possiveis utilidades.

Objetivo Secundaria:

Analisar a rotina de trabalho e os principais desafios em relagio ao atendimento do pablico-alvo do CREAS.
Verificar os procedimentos administrativos da instituicdo e desenvolver estratégias para otimizacdo desses
processos. Compreender e analisar quais sdo as dificuldades, queixas e demandas dos funcionarios dos
CREAS referente a organizagdo e sistematizagdo dos processos de trabalho.

Avaliagdo dos Riscos e Beneficios:

Riscos:

A pesquisa sd serd realizada guando todos os documentos exigidos forem assinados, como o Termo de
Consentimento Livre & Esclarecido (TCLE) e a carta de autorizagio da instituicio. Segundo o Conselho
Nacional de Sadde, & importante estabelecer os potenciais riscos ao participar das pesquisas, o que no
caso desse estudo sdo classificados como minimos. Os riscos oferecidos aocs participantes e que serio
comunicados a eles pelo TCLE séo de ficar entediado durante a entrevista, manifestar constrangimento ao
responder as questdes para a entrevistadora ou ainda desgaste no raciocinio ao refletir @ comunicar-zse
durante a entrevista, situagtes nas quais eles poderao desistir sem nenhum prejuizo pessoal ou profissional.
Desse modo, serd garantido o sigilo do participante e da instituicio e serdo oferecidas todas as informagtes
necessdrias e solicitadas pelos participantes, por fim, cabe ressaltar gque o paricipante podera permanecer
ou
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desistir de participar da pesquisa, conforme sua vontade e em qualquer fase da coleta de dados.

Beneficios:

O beneficio indireto da realizagio da pesquisa & produzir conhecimento sobre os processos e dificuldades
da elaboracio de relatdrios, formuldrios e diversas atividades administrativa de um CREAS.

Comentarios @ Consideragbes sobre a Pesquisa:

Wide campo "Conclustes ou Pendéncias e Lista de Inadequagtes”.

Consideragbes sobre os Termos de apresentacio obrigatoria:

Wide campo "Conclustes ou Pendéncias e Lista de Inadequagtes”.

Recomendagdes:

Wide campo "Conclustes ou Pendéncias e Lista de Inadequagtes”.

Conclusdes ou Pendéncias e Lista de Inadequacgdes:

Seguem abaixo as pendéncias listadas no primeiro parecer e seu status (atendida, atendida parcialmente,
ndo atendida) conforme a 2a verséo do projeto e demais documentos apresentados pelos pesquisadores.

1. PENDENCIAS:

1.1. No documento "TCLE.pdf de 09/11/2020 solicita-se incluir informagdo a respeito do formato de
gravacdo da entrevista (dudio) e que esta serd posteriormente transcrita a fim de que o participante esteja
ciente deste procedimento (Resolugdo No. 510/2016 da CONEPR, Art. 17, ).

STATUS: Pendéncia atendida (consulte documento "WERSAOQDZ2 TCLE_Janeiro2021.pdf™ de 15/01/21).

1.2. No documento "TCLE.pdf" de 09/11/2020 solicita-se adicionar informagéo sobre a forma de
acompanhamento e a assisténcia a que terdo direito os participantes da pesquisa, inclusive considerando

beneficios, quando houver (Resolugdo No. 510/2016 da CONEP, Art. 17, V).

STATUS: Pendéncia atendida (consulte documento "WERSAOQD2 TCLE_Janeiro2021.pdi” de
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15/01/21).
1.3. No documento "TCLE.pdf" de 09/11/2020 solicita-se trocar "Resolugdo 466/2012 do CNS" por
"Resolugao 510/2016" haja vista que o estudo contempla a area de Ciéncias Humanas/Sociais e portanto
deve seguir esta resolugao.

STATUS: Pendéncia atendida (consulte documento "VERSAOO02_TCLE_Janeiro2021.pdf" de 15/01/21).

1.4. No documento "TCLE.pdf" de 09/11/2020 solicita-se adicionar informagao sobre a garantia de acesso
aos resultados da pesquisa (Resolugdo No. 510/2016 da CONEP, Art. 17, VI).

STATUS: Pendéncia atendida (consulte documento "VERSAOO02_TCLE_Janeiro2021.pdf" de 15/01/21).

1.5. No documento "TCLE pdf” de 09/11/2020 solicita-se acrescentar breve explicagdo sobre o que & o CEP
ANTES do enderego, telefone etc. do Comité (Resolugdo No. 510/2016 da CONEP, Art. 17, IX). Para tanto,
consultar "Modelo envolvendo aplicagdo de questionario semi-estruturado em Educacgio” disponivel em:
http://www.propq.ufscar_br/etica/cep/modelos-de-documentos-cep

STATUS: Pendéncia atendida (consulte documento "VERSAQO02_TCLE_Janeiro2021.pdf" de 15/01/21).

1.6. No documento "TCLE pdf" de 09/11/2020 solicita-se suprimir espago para inclusdo do RG do
participante, pois este documento n3o & necessario segundo orientagcdo da CONEP.

STATUS: Pendéncia atendida (consulte documento "VERSAOO02_TCLE_Janeiro2021.pdf" de 15/01/21).

1.7. No documento "TCLE.pdf” de 09/11/2020 solicita-se assegurar ao participante que ele podera, se
preferir, imprimir o TCLE como comprovante.

STATUS: Pendéncia atendida (consulte documento "VERSAO02_TCLE_Janeiro2021.pdf" de

Endereco: WASHINGTON LUIZ KM 235

Bairro: JARDIM GUANABARA CEP: 13.565-005
UF: SP Municipio: SAO CARLOS
Telefone: (16)3351-9685 E-mail: cephumanos@ufscar.br

Pagina 04 co 08

44



UFSCAR - UNIVERSIDADE Plataforma

UFF‘I'Z— FEDERAL DE SAO CARLOS asi

Continuagio do Parecer: 4.5468 555
15/01421).

1.8. No documento "TCLE.pdf™ de 09/11/2020 solicita-se adicionar a informacao de que o participante tera
acesso ao registro do consentimento sempre que solicitado (Resolugio No. 510/2016 da CONEP, Art. 17,

X
STATUS: Pendéncia atendida (consulte documento "ERSADOQZ2 _TCLE_Janeiro2021.pdi™ de 15/01/21).

1.8. Como determinadas atividades do CRAS/CREAS foram retomadas em carater presencial seguindo os
protocolos sanitarios de prevencgdo ao Sars-Cov-2, o COLEGIADO DO CEP UFSCar solicita que o
pesquisador apresente a carta'termo de autorizacgsio desta instituigio para realizagdo da pesquisa, visto que
suas atividades ndo foram integralmente suspensas em carater presencial.

STATUS: Pendéncia atendida (consulte documento "declaracacdecompromisso.pdf de 10/11/20).

1.10. No documento "projetodepesguisa.pdf™ de 09/11/2020 consta: "A andlise documental também ird
ocorrer mediante a autorizagdo da coordenagio do CREAS e s serd realizada apds a recomendagsdo das
autoridades pdblicas para retomada das atividades presenciais nas universidades e instituigbes. Pretende-
se ter acesso aos prontudrios e registros da instituigio para possibilitar descrever a estrutura de cada parte
do prontudrio & de outros registros realizados pelos profissionais. Inicialmente, sera realizado um
mapeamento de todos os tipos de instrumento, folhas de anotagbes, relatdrios e outros documentos que
fazem parte dos prontudrios de usudrios e de processos de organizagio interna da instituicsio, sendo esses
documentos digitais ou fisicos. As varidveis que serdo analisadas no documento, inicialmente, sdo: i)
estrutura do documento; i) forma de arguivamento; i) ordem de arquivamento; iv) categoria de técnicos
envolvidos no documento; v) fungio do documento. Apds a andlise, os documentos serdo categorizados e
sera realizada a descricdo da estrutura, as relagdes entre os documentos e outros possiveis pontos que
podersdo surgir durante a andlise de documentos. Vale ressaltar que o interesse da andlise documental nao
estd no conteddo dos registros, mas sim em sua estrutura e processo de armazenamento.

a) Ma Carta Circular n®. 039/2011/CONEP/CMNS/GB/MS consta: "Cumpre ressaltar gue, os dados do

Enderego: WASHINGTOMN LUIZ KM 235

Balrro:  JARDIM GUANABARA CEP: 13.565-005
UF: 5P Municipio: SAD CARLOS
Telefone: (16)3351-9685 E-mail: cephumanos@ufscar.br

Pagina 05 do 02

45



UFSCAR - UNIVERSIDADE Plataforma

UFF‘IOE— FEDERAL DE SAO CARLOS asil

Continuacho do Parecer: 4.5468. 555

prontudrio sdo de propriedade Onica e exclusiva do proprio sujeito, que forneceu tais informacgdes em uma
relagdo de confidencialidade”™. "Dessa forma, no que se refere ao uso & acesso aos prontudrios, a COMEP
alerta no sentido de obediéncia as disposicies éticas e legais brasileiras, dentre elas: Constituigsio Federal
Bragileira (1988) = art.5°, incisos X e XIV".

b) O uso/consulta de prontudrios nao dispensa automaticamente o TCLE por parte do usuério do
CRASICREAS cujo documento sera consultado. Solicita-se que o pesquisador apresente TCLE para que o
usudrio autorize consulta ao seu prontudrio, solicita-se também que na Plataforma Brasil e no Projeto
constem informagdes sobre como serd realizado este "recrutamentofindicacdo” de prontudrios/participantes
por parte da equipe do CRAS/CRES.

c) Caso ndo haja autorizagdo formal desses usudrios via assinatura de TCLE, o pesquisador devera solicitar
apresentar termo de dispensa de TCLE a este CEP e justificar esta escolhaldispensa. Em caso de dispensa
de TCLE, cabe a instituicdo que mantém o prontudrio sob sua guarda ceder as informacgdes em formato
andnimo sem registros especificos que possam identificar o usuario do servigo. Deve o pesquisador usar
codigo/chave de acesso (usar uma fdrmula que aplicada ao ndmero do prontudrio gere outro ndmero na
ficha do pesquisador), bem como dar preferéncia para recolher informagdes agrupadas (por exemplo,
recolher idade por faixa etaria e nao por data de nascimento, recolher residéncia por bairro ou regido & nao
por rua) de modo a ndo portar/guardar consigo dados que facilitem a identificacdo do participante.

d) Diante do exposto, solicita-se que o pesquisador pondere a necessidade de acesso direto acs prontudrios
uma vez que no projeto de pesquisa consta: "o interesse da andlise documental ndo esta no contelddo dos

registros, mas sim em sua estrutura e processo de ammazenamento®.

e) Caso haja consulta direta aos registros/informagdes de usuarios do sistema CRAS/CREAS via
prontudnos sob guarda da instituigdo, solicita-se manifestacio do pesquisador conforme exposto no "item b"
& "item c” acima.

JUSTIFICATIVA: Nos documentos "Carta_Resposta_versaoil.pdf" de 15/01/21 e
“projetodepesquisa_versao_janeiro2021.pdf™ de 15/01/21, os autores afirmam: "Vale ressaltar que serio
analizsados os modelos de documentos & registros em branco, sem informagoes de qualquer usuario, com o
objetivo de compreender melhor a sua estrutura & processo de
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armazenamento”.

STATUS: Pendéncia atendida, os pesquisadores iro apenas analisar os elementos e estrutura dos

prontudrios sem quaisguer consultas a documentos preenchidos com dados de usuarios do CRAS.

Consideragbes Finais a critério do CEP:

Diante do exposto, o Comité de ética em pesquisa - CEP, de acordo com as atribuigdes definidas na
Resolugdo CNS n® 510 de 2016, manifesta-se por considerar "Aprovado” o projeto. Conforme dispde o
Capitulo VI, Artigo 28, da Resolugio N® 510 de 07 de abril de 2016, a responsabilidade do pesquisador &
indelegavel e indeclindvel @ compreende os aspectos éticos e legais, cabendo-lhe, apos aprovacao deste
Comité de Etica em Pesguisa: | - encaminhar via "NOTIFICACAO" a Plataforma Brasil a carta de
autorizagdo assinada e carimbada pelo representante da instituicdo onde sera realizada a pesquisa,
lembrando que a coleta de dados sé podera ser iniciada apds a apresentacio desta documentacio a
Plataforma Brasil; Il - conduzir o processo de Consentimento e de Assentimento Livre e Esclarecido; 111 -
apresentar dados solicitados pelo CEP ou pela COMEFP a qualguer momento; IV - manter os dados da
pesquisa em arquivo, fisico ou digital, sob sua guarda e responsabilidade, por um periodo minimo de 5
(cinco) anos apds o término da pesquisa; V - apresentar no relatdrio final que o projeto foi desenvolvido
conforme delineado, justificando, quando ocorridas, a sua mudanga ou interrupgio. Este relatdrio final
devera ser protocolado via notificagdo na Plataforma Brasil.

OBSERVACAD 1: A secretaria do CEP da UFSCar monitorara o encaminhamento da carta de autorizagio
da instituigéio onde sera realizada a coleta de dados.

OBSERVACAD 2: Nos documentos encaminhados por Motificagde NAD DEVE constar alteragio no

contelddo do projeto. Caso o projeto tenha sofrido alteragbes, o pesquisador devera submeter uma
"EMENDA".

Este parecer foi elaborado baseado nos documentos abaixo relacionados:

Tipo Documento Arguivo Postagem Autor Situacao
Informagtes Basicas| PB_INFORMACOES BASICAS DO P | 15/01/2021 Aceito
do Projeto ROJETD 1660797 pdf 15:00:54
Outros Carta_Resposta_versaol pdf 15/01/2021 |JHENIFER Aceito

15:00:22 |CRISTINE

Enderego:  WASHINGTOM LUIZ KM 235

Balrro: JARDIM GUANABARA CEP: 13.565-005
UF: 5P Municipio: SAD CARLOS
Telefone: (16)3351-9685 E-mail: cephumancs@ufscar br
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Qg

Outros Carta_Resposta_versaoi.pdf 15/01/2021 |SANTOS Aceito
15:00:22
Projeto Detalhado [ | projetodepesquisa_versaoZ_janeiro2021] 15/01/2021 JHENIFER Aceito
Brochura pdf 14:56:06 |CRISTINE
Investigador SAMCHES DOS
TCLE / Termos de  |VERSAODZ_TCLE_Janeiro2021.pdf 15/01/2021 | JHENIFER Aceito
Assentimento / 14:55:23 | CRISTINE
Justificativa de SAMCHES DOS
Auséncia SANTOS
Declaragao de declaracacdecompromisso. pdf 10/M11/2020 |JHENIFER Aceito
Instituicio e 16:13:25 |CRISTINE
Infraestrutura SAMCHES DOS
Folha de Rosto folhaderosto pdf 10/11/2020 |JHENIFER Aceito
16:11:46 | CRISTINE
SANMCHES DOS
Projeto Detalhado [ | projetodepesquisa. pdf 09/11/2020 |JHENIFER Aceito
Brochura 21:42:03 |CRISTINE
igador SANMCHES DOS
TCLE / Termos de | TCLE. pdf 09/11/2020 |JHENIFER Aceito
Assentimento / 21:39:21 |CRISTINE
Justificativa de SANCHES DOS
Auséncia SANTOS

Situacdo do Parecer:
Aprovado

Necessita Apreciacio da CONEP:

MNao

Enderego:

SAD CARLOS, 18 de Fevereiro de 2021

Assinado por:

ADRIANA SANCHES GARCIA DE ARAUJO

WASHINGTON LLILZ KM 235

Balrra: JARDIM GUANABARA

UF: 5P
Telefone:

Municipio: SAD CARLOS

(16)3351-0885

(Coordenador{a))

CEP: 13 .565-005

E-mail: cephumancsfiufscar br
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