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RESUMO

Trata-se de um projeto de intervencdo que teve como objetivo central capacitar os
estagiarios de nivel médio que realizam o acolhimento dos usudrios na recepcao do
CREAS Leste, visando promover o aperfeicoamento da acolhida as familias e
individuos, para que sejam atendidos com respeito a dignidade, conforme as
normativas da Politica Nacional de Assisténcia Social. O projeto sera realizado no
CREAS Leste da Prefeitura de Belo Horizonte/MG, com os estagiarios de nivel
médio. Sera desenvolvida uma capacitacdo com duracdo de 4 semanas, tendo como
conteudo programatico documentos que tratam sobre a politica de assisténcia social
e os servicos ofertados no CREAS. A capacitacdo abordara os entraves vivenciados
pelos estagiarios durante a acolhida dos usuarios na recepcdo, por meio da
explanacao do conteddo programético, para entdo vislumbrar técnicas efetivas de
acolhimento. Espera-se que com a capacitacdo os estagiarios possam aperfeicoar
suas atividades na recepcao, refletindo assim no acompanhamento social dos
individuos e familias.

Palavras-chave: Capacitacdo. CREAS. Estagiarios.



ABSTRACT

It is an intervention project that had as main objective to train mid-level trainees
undergoing the reception of users in East CREAS reception, to promote the
improvement of welcoming to families and individuals, to be met with respect for the
dignity , according to the regulations of the National Social assistance Policy. The
project will be held at CREAS East Hall of Belo Horizonte / MG, with mid-level
trainees. A 4-week duration with training will be undertaken with the curriculum
documents that deal with social welfare policy and services offered in CREAS. The
training will address the barriers experienced by trainees during the reception of
users at the reception, through the explanation of the program content, and then
envision effective techniques host. It is hoped that by training the trainees can
improve their activities at the reception, reflecting the social support of individuals
and families.

Keywords: Training. CREAS. Trainees.
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1 INTRODUCAO

O Projeto de Intervencdo: Capacitagcdo dos trabalhadores do Centro de
Referéncia Especializado de Assisténcia Social (CREAS) da Regional Leste da
Prefeitura de Belo Horizonte/MG acerca dos procedimentos de acolhida dos
usuarios visa o desenvolvimento de uma capacitacédo voltada para os trabalhadores
gue estdo na recepcao do CREAS/Regional Leste/PBH.

Inicialmente sera realizada uma descricdo generalizada do CREAS, enquanto
equipamento publico, a fim de contextualizd-lo. Em seguida especificara o
CREAS/Regional Leste/PBH, apresentando um diagndstico situacional e demais

etapas do projeto de intervencao.

1.1 Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social - CREAS

O CREAS é a unidade publica estatal, que tem como papel constituir-se em
I6cus de referéncia, nos territorios, da oferta de servigos especializados no Sistema
Unico de Assisténcia Social (SUAS) a familias e individuos em situacdo de risco
pessoal ou social, por violacédo de direitos (BRASIL, 2011a).

A funcdo do CREAS e as competéncias decorrentes estdo consubstanciados
em um conjunto de leis e normativas que embasam e determinam a politica de
assisténcia social e regulam o SUAS. Portanto, devem ser compreendidos a partir
da definicdo do escopo da Politica Nacional de Assisténcia Social (PNAS), qual seja,
garantir segurancas socioassistenciais, na perspectiva da protecédo social, seguindo
0s principios e diretrizes preconizados por esta politica (BRASIL, 2011a).

Os servicos de protecdo social especial de média complexidade ofertam
atendimentos as familias e individuos com seus direitos violados, mas cujos vinculos
familiar e comunitario ndo foram rompidos. Nesta perspectiva, exigem uma
estruturacdo técnico-operacional e atencdo especializada maior e mais
individualizada e/ou de acompanhamento continuado, monitorado e articulado com a
rede. O CREAS trabalha em articulagdo com a rede socioassistencial, visando
viabilizar o acesso dos usuarios a outros servi¢gos, programas, projetos e beneficios
do SUAS (BRASIL, 2011a).

A realizacdo do trabalho social pelos Servicos do CREAS implica em uma
escuta qualificada e compreenséao da situacdo vivenciada por cada familia/individuo,



considerando seu contexto de vida familiar, social, historico, econdmico e cultural. A
constituicao de projetos de vida e de novas possibilidades de relacionamento, para a
elaboragéo do Plano de Acompanhamento Individual e/ou Familiar, deve se nortear
pela superacdo das situacbes adversas vivenciadas; perspectiva do trabalho em
rede a atencao integral e o acesso a direitos; desenvolvimento de potencialidades; e
ressignificacdo de vivéncias. A construgdo do Plano junto com as familias e
individuos € essencial para orientar o trabalho social no CREAS, assim como para
planejar, junto aos usuarios, a construcdo de novas perspectivas de vida (BRASIL,
2011a).

1.2 CREAS/Regional Leste/PBH: Diagndéstico Situacional

O CREAS esta regulamentado pelo SUAS, seguindo as normas e orientacfes
do Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome (MDS). No municipio de
Belo Horizonte/MG sua abrangéncia é regionalizada, de modo que a Prefeitura de
Belo Horizonte (PBH) mantém nove unidades, sendo o CREAS da regional Leste o
foco deste trabalho.

Os servicos ofertados neste equipamento de protecao social especial de média
complexidade sdo especializados de carater continuado, compreendendo assim o
Servico de Protecao e Atendimento Especializado a Familias e Individuos (PAEFI), o
Servico de Protecdo Social a Adolescentes em Cumprimento de Medida
Socioeducativa de Liberdade Assistida e de Prestacdo de Servicos a Comunidade
(MSE) e o Servico Especializado em Abordagem Social (SEAS). Os servigos sdo
orientados pela Tipificagdo Nacional dos Servigos Socioassistenciais, Resolugdo n°
109, de 11 de novembro de 2009 do Conselho Nacional de Assisténcia Social.

A equipe de trabalho € composta por profissionais da Psicologia, do Servico
Social, da Sociologia, da Filosofia, auxiliar administrativo e estagiarios de nivel
meédio e superior, totalizando 39 trabalhadores, sendo 25 servidores publicos
concursados, 5 funcionarios contratados e 9 trabalhadores terceirizados.

Cada Servico do CREAS/Regional Leste/PBH apresenta um fluxo de chegada
dos casos, as portas de entrada variam conforme o servigo, mas no geral o fluxo
para atendimento do usuario que chega ao 6rgéo pode ser visualizado da seguinte

forma:



Encaminhamento
do usuario para o
profissional
responsavel pelo

Chegada do 880
usuario na Identificagdo Identificagao

recepc¢ao do do usuario da demanda .
CREAS Encaminhamento

do usuario para
um profissional do
servico que
atende o caso

Caso o fluxo apresentado nao for seguido ou se for realizado de forma
incorreta pela recepcdo o usuario pode ir embora sem atendimento. O usuario
iniciard o acompanhamento social assim que for encaminhado ao profissional do
servico.

A infraestrutura € um relevante componente para a organizacdo do CREAS,
gue deve ser considerado pelos gestores, como destaca o manual Orientacdes

Técnicas: Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social - CREAS.

Os espacos do CREAS devem ser organizados de forma a favorecer a
acolhida, a expressdo e o didlogo entre equipe e usuarios, bem como
garantir atendimento em condi¢fes de privacidade, sigilo e dignidade. Esses
espacos devem, ainda, estar adaptados para atendimento a usuarios nos
diferentes ciclos de vida, e oferecer acessibilidade as pessoas com
mobilidade reduzida, a exemplo de pessoas com deficiéncia, idosos e
gestantes. Para isso, a Unidade deve contar com espagcos com
acessibilidade que permitam a circulagdo com seguranca, além de
mobiliarios e materiais proprios e especificos para promover o atendimento,
considerando as particularidades e necessidades dos usuarios. (BRASIL,
2011a, p.86).

Quanto aos recursos, 0 CREAS/Regional Leste/PBH ndo possui sede fisica
prépria, funciona atualmente em uma sede Regional Administrativa da Prefeitura, em
imovel alugado. Apresenta insuficiéncia de recursos materiais, como mobiliario,
computadores, salas, dentre outros. Os recursos financeiros para provimento da
instituicdo advém do orcamento municipal, recurso estadual e federal.

A fotografia a seguir representa a recepcdo do CREAS/Regional Leste/PBH,
registrada pela autora do projeto e autorizada pela coordenacao do 6rgao, conforme

apéndice.



Figura 1 — Fotografia da recep¢cdo do CREAS/Regional Leste/PBH

A auséncia de uma educacdo permanente para todos os trabalhadores € outro
entrave detectado no CREAS/Regional Leste/PBH, fato que manifesta suas
consequéncias no desenvolvimento do trabalho, desde o acolhimento até o

acompanhamento.
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2 PROBLEMA

O acolhimento realizado na recepcdo do CREAS é o primeiro contato do
usuario com o servico, ou seja, é a porta de entrada, assim a escuta atenciosa e
cuidadosa € um elemento importantissimo na recepcdo do usuario que chega com
uma demanda. No CREAS/Regional Leste/PBH os profissionais de nivel superior,
gue realizam o acompanhamento social, tém percebido que a forma de acolhimento
da recepcdo aos usuarios reflete nos atendimentos e/ou acompanhamentos, fato
gue tem sido notado por meio de relatos dos usuérios e, ainda dos estagiarios.
Frequentemente este acolhimento € realizado de forma inadequada ocasionando
situacOes contraproducentes para o desenvolvimento do trabalho social, ou seja,
ndo ha uma escuta acurada da demanda apresentada pelo usuario. Tal escuta
dificimente serd realizada de forma adequada, visto que essa ndo € uma
competéncia dos estagiarios de nivel médio, no entanto em muitos servicos no
orgédo publico eles que tem assumido essa func¢éo de acolher os usuérios. De acordo
com a Norma Operacional Basica de Recursos Humanos do SUAS (2006) o
profissional responséavel pela abordagem dos usuarios na recepcao do CREAS deve
ser de nivel superior completo ou nivel médio completo. A Norma prevé ainda, a
capacitacdo para todos os trabalhadores do SUAS, porém na pratica fica restrita a

um pequeno numero de trabalhadores.

A capacitacdo no ambito do SUAS deve destinar-se a todos os atores da
area da Assisténcia Social — gestores, trabalhadores, técnicos e
administrativos, dos setores governamentais e n&do governamentais
integrantes da rede socioassistencial, e conselheiros. (BRASIL, 2006, p.18).

Outro aspecto que vale destacar € o fato do trabalhador que esta na funcéo de
recepcionar nao estar preparado para realizar o acolhimento, devido a falta de
capacitacdo, ja que a politica destinada a capacitacdo ndo vem sendo cumprida pelo
poder publico conforme previsto nas regulamentacdes. Ou seja, a auséncia de
capacitacdo para esses trabalhadores caracteriza um né critico no CREAS/Regional
Leste/PBH.

Os trabalhadores responsaveis pelo acolhimento na recepcdo do
CREAS/Regional Leste/PBH sdo estagiarios de nivel médio, ou seja, estudantes

cursando o ensino médio. Ao atender um usuario, 0s estagiarios perguntam o que
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deseja, quando o usuario apresenta de forma clara e especifica sua demanda,
geralmente o estagiario ndo tem problema em direcionar ao servico procurado. No
entanto, quando o usuério tem dificuldade em precisar sua demanda, o estagiario as
vezes busca o auxilio de um técnico de nivel superior ou entdo passa uma
orientacdo errada. A longa espera de alguns usuarios devido a falta de comunicacéo
ao técnico responsavel pelo caso € outra questédo problematica que se apresenta no
CREAS/Regional Leste/PBH.

A organizacdo do CREAS deve se ater a determinadas especificacbes para o
desenvolvimento de um trabalho de qualidade, assim, por exemplo, a recepcdo € um
elemento de grande relevancia neste contexto. De acordo com o guia Orientacdes
Técnicas: Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social - CREAS,

Recepcdo: é o ambiente destinado & acolhida das familias e individuos. E
onde, geralmente, se dara o primeiro contato das familias com a equipe € a
Unidade. Deve possuir uma organizacdo que favoreca contato de forma
respeitosa, evitando exposi¢des desnecessarias. (BRASIL, 2011a, p.88).

Uma vez que na chegada do usuério na recepcao do CREAS/Regional
Leste/PBH o acolhimento € realizado sem supervisdo e conhecimento 0 USUArio
pode ser identificado e encaminhado de maneira equivocada, gerando o desgaste
dos profissionais e mau aproveitamento dos servicos oferecidos. Assim, nota-se a
falta de preparo dos estagiarios de nivel médio para lidar com o tipo de trabalho e
com a subjetividade dos usuérios que buscam atendimento no CREAS/Regional

Leste/PBH.
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3 JUSTIFICATIVA

A acolhida, enquanto importante dimensédo essencial ao trabalho social nos
servicos do CREAS, deve ser visualizada sob dois aspectos, a acolhida inicial das
familias/individuos e a postura acolhedora, indispensavel no decorrer do
acompanhamento. O carater acolhedor e ndo discriminativo, por exemplo, sdo
caracteristicas que devem estar presentes no trabalho do CREAS, desde os
momentos iniciais até a finalizacdo do acompanhamento das familias e individuos,
assim preconiza o documento norteador, Orientacdes Técnicas: Centro de

Referéncia Especializado de Assisténcia Social — CREAS.

A postura acolhedora, de respeito a dignidade e ndo discriminacdo deve
permear todo o trabalho social desenvolvido no CREAS, desde os
momentos iniciais até o desligamento das familias e individuos. Assim, é
importante compreender que a acolhida se materializa também por meio da
organizacdo de um ambiente receptivo que expresse respeito e atitude ética
dos profissionais. Nesse sentido, a equipe precisa estar preparada para
acolher os usuarios considerando a complexidade de cada situacéo, suas
singularidades e demandas. (BRASIL, 2011a, p.59).

Tendo em vista que a recepcgao € o primeiro local de contato do usuario com o
servico, essa posicdo deve ser ocupada por trabalhadores qualificados a receber
este publico.

O impacto deste projeto no CREAS/Regional Leste/PBH estd no
aprimoramento da acolhida, que refletird no aperfeicoamento da prestacdo dos
servicos socioassistenciais, ou seja, no atendimento e/ou acompanhamento
realizado pelos profissionais, beneficiando diretamente o usuario.

Portanto, € relevante compreender que a acolhida se materializa também por
meio da disposicdo de um ambiente receptivo que transmita respeito e
comportamento ético. Deste modo, a equipe necessita estar preparada para acolher
0s usuarios ponderando a complexidade de cada situacdo, suas singularidades e
demandas. Assim, a capacitacdo dos trabalhadores que estdo na recepcao do
CREAS/Regional Leste/PBH pode ser o0 meio para o alcance dessas pretensoes.
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4 OBJETIVOS

4.1 Objetivo Geral

Capacitar os estagiarios de nivel médio que desenvolvem a funcdo de
acolhimento dos usuéarios na recepc¢do, promovendo o aperfeicoamento do
acolhimento as familias e individuos na recepcdo do CREAS/Regional Leste/PBH,
para que sejam acolhidos com respeito a dignidade, conforme as normativas da
politica nacional de assisténcia social.

4.2 Objetivos Especificos

> ldentificar os entraves na realizacéo do acolhimento da recepcéo do
CREAS/Regional Leste/PBH.

» Divulgar a politica nacional de assisténcia social para os estagiarios do
CREAS/Regional Leste/PBH.
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5 PLANO DE ACAO

Tendo em vista o problema apresentando faz-se necessario realizar uma
capacitacdo em grupo com os estagiarios de nivel médio, a fim de orientar acerca
dos procedimentos para a realizacao do acolhimento na recepcao.

A educacdo permanente, de acordo com a Politica Nacional de Capacitacao do
SUAS (PNC/SUAS), deve ofertar condi¢cdes para uma reconfiguracdo constante e
gualificada dos processos de trabalho, de maneira que os trabalhadores se
impliqguem enquanto protagonistas deste processo de mudanca. Assim, de acordo
com a Politica Nacional de Capacitagdo do SUAS (2011b, p.17):

A capacitacdo, na perspectiva da educacdo permanente, deve convergir as
necessidades da educacdo e do trabalho nos espacos coletivos de
implementacdo do SUAS, considerando-os como locais de aprendizagem e
ensino permanentes. Ela parte da reflexdo sobre a realidade do servigo e
das necessidades existentes na perspectiva de contribuir com o
aprimoramento da gestdo do sistema e com a qualidade do servigo. Dessa
forma, as acdes de formagdo trabalham com conteldos vinculados ao
processo de trabalho, permitindo a reflexdo critica sobre as praticas
concretas realizadas na gestdo, nos servicos, beneficios e no controle
social. (BRASIL, 2011b, p.17).

O conteudo programatico para a capacitacdo dos estagiarios de nivel médio
pretende abordar os principios e diretrizes que regem a politica nacional de
assisténcia social, a fim de situar o contexto de trabalho, dando destaque aos
servicos ofertados pelo CREAS — PAEFI, MSE e SEAS —, o perfil do publico
atendido em cada servico e suas especificidades, com enfoque no acolhimento na
recepcdo do CREAS da Regional Leste. Desta maneira, sera utilizada como
referencia bibliografica para a capacitacdo: a PNAS; a Tipificacdo Nacional de
Servigos Socioassisténcias; e o documento Orientacbes Teécnicas: Centro de
Referéncia Especializado de Assisténcia Social — CREAS.

Dessa forma, a educacdo permanente ndo se confunde com as formas
tradicionais de apartar “os que pensam” daqueles “que produzem”, nem tdo
pouco com a simples transmissdo de contelidos, que em geral legitimam
visOes conservadoras e repostas técnicas imediatistas. Supde producado de
conhecimentos e saberes que analisam e interpelam a realidade social e
institucional, com atitude investigativa e propositiva, considerando as
conquistas no campo dos direitos e a direcdo ético-politica da assisténcia
social. (BRASIL, 2011a, p.17).
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6 METODOLOGIA

A intervencdo sera realizada no CREAS Leste, tendo como publico-alvo os
estagiarios de nivel médio que estdo alocados na recepcédo. A pretensao € realizar
uma capacitacdo em grupo com o0s estagiarios, a fim de orientar acerca dos
procedimentos para a realizacado do acolhimento na recepcéo.

A atividade proposta sera realizada durante o expediente de trabalho, pelos
préprios técnicos de nivel superior do CREAS, um profissional de cada servico. Os
encontros com 0O grupo serdo realizados semanalmente, com duracdo de
aproximadamente 60 minutos, no periodo de um més, caracterizando 4 encontros.
Cada encontro sera conduzido por um representante de um dos servicos. A
capacitacdo sera desenvolvida no formato de roda de conversa, tendo como
proposta as seguintes atividades: dindmicas e discussfes acerca da politica de
assisténcia social e seus servi¢cos, e da conducdo do trabalho na realizagcdo do
acolhimento dos usuarios, orientando, identificando as dificuldades dos estagiarios e
esclarecendo duvidas. Ao final da capacitacdo sera realizada uma avaliacdo e

autoavaliacao pelos participantes.

Quadro 1 — Cronograma das atividades desenvolvidas por semana

Desenvolver uma

dindmica de grupo Interagéo e

Dinadmica comunicacao entre 0s
voltada para o
. trabalhadores
trabalho em equipe
a Os estagiarios irdo
1 Roda de Discussio expor os entraves na | ldentificar os pontos
Semana | conversa realizac&o do negativos
acolhimento
. . Espera-se que os
~ | Discutir acerca dos pera-se g
Apresentacao S o estagiarios conhegcam
principios e diretrizes - ~
da PNAS a politica em que estéo

da politica trabalhando

Espera-se que os
estagiarios

Apresentacdo | Um técnico do servigo

a do Servico ira apresentar alguns compreendam o
2 Roda de PAEFI aspectos .
Semana | conversa Servico
Discussio Perguntas e respostas | Sanar as duvidas

acerca do contetido

Espera-se que os
estagiarios
compreendam o
SEervico

Apresentacdo | Um técnico do servigo
do Servico ird apresentar alguns
MSE aspectos

32 Roda de
Semana | conversa




Perguntas e respostas

Sanar as duvidas

Discusséo .
acerca do conteudo
~ o . Espera-se que os
Apresentacdo | Um técnico do servico est%giériosq
do Servico ird apresentar alguns
compreendam o
SEAS aspectos ;
SEervico
Roda de Perguntas e respostas | Sanar as dlvidas
conversa acerca do contetdo
42 Discuss&ao Pensar o que pode Espera-se vislumbrar
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7 AVALIACAO POS-CAPACITACAO

A avaliacdo compreenderd uma analise da transformacdo do processo de
trabalho, de modo a identificar se houve uma melhoria na qualidade do acolhimento
realizado no CREAS/Regional Leste/PBH. De acordo com Politica Nacional de
Capacitacdo do SUAS-PNC/SUAS (2011b, p. 30), “O monitoramento do
desenvolvimento dos patamares formativos tem por objetivo acompanhar a
efetivacdo dos objetivos previstos visando as adequacdes necessarias ao seu
aprimoramento”.

A avaliacdo abarcara dois momentos, 0 primeiro consiste na observacdo do
cotidiano da recepc¢do, na qual um profissional de nivel superior acompanhara o
acolhimento realizado pelos estagiarios, verificando a forma de tratamento da
populacdo atendida, as informacgfes prestadas e o direcionamento final do usuario.
Tal acompanhamento serd realizado 2 vezes por semana, 1 dia no turno matutino e
no outro vespertino, pelo periodo de 1 més. Os dados coletados serdo consolidados
numa planilha conforme os itens observados, de modo a subsidiar a identificacdo da
efetividade da capacitacéo e futuras agdes educativas.

O segundo momento compreende a avaliagdo do acolhimento pelo usuario, por
meio de entrevistas semi-estruturadas, em que o profissional de nivel superior ira
indaga-lo acerca dos aspectos positivos e negativos do acolhimento pelo qual
passou na recepcao. Segundo Mattos e Lincoln (2005), na entrevista semi-
estruturada, o investigador tem um roteiro de questbes para serem respondidas, as
guais nao precisam ser seguidas linearmente e poderao surgir novas indagacfes no
transcorrer da entrevista, conforme as respostas dos entrevistados. As entrevistas
também serdo realizadas pelo periodo de 1 més, durante os atendimentos dos
profissionais de nivel superior, de acordo com o interesse de cada usuario em

participar da pesquisa.
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8 RESULTADOS ESPERADOS

Ao final da capacitacio o0s estagiarios apresentardo dominio e
responsabilidade sobre o seu trabalho, aperfeicoando o acolhimento realizado na
recepcao do CREAS Leste, o que acarretara na melhoria da qualidade e efetivacao
dos servicos prestados por este equipamento. A expectativa é que com a
capacitacdo o0s estagiarios possam aperfeicoar suas atividades na recepcéo,
refletindo assim no acompanhamento social dos individuos e familias.

Espera-se que o publico atendido no CREAS Leste seja acolhido de forma
satisfatoria e suas demandas bem recebidas, para serem direcionadas de maneira
correta, assim 0s usuarios estardo mais bem informados. A perspectiva da
capacitacdo é organizar mais o processo de trabalho quanto ao fluxo de acolhimento
ao usuario na recepcdo do CREAS Leste.

A relevancia da realizacao deste projeto de intervencao esta no processo de
reflexdo e construcao, a partir da identificacdo do problema até a elaboracdo de uma
acdo que alcancasse a questdo. O didlogo dos técnicos de nivel superior com 0s
estagiarios, no intuito de melhor identificar as falhas no acolhimento, caracterizou um
importante instrumento para a construcao do projeto. Os equivocos e as dificuldades
localizadas no acolhimento realizado na recepc¢do séo, em grande parte, originados
da auséncia de conhecimento, ndo obstante o interesse em desenvolver um trabalho
de qualidade e o desejo em aprender foi um aspecto importantissimo identificado
nos estagiarios. O processo de aprendizado inicia-se no interior do sujeito, que
primeiro se abre para o aprender, e entdo € provocado a refletir e construir novos

saberes, originando assim as mudancgas no seu contexto.
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