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SUMARIO EXECUTIVO

& ,“ 1. Parceria institucional
o, e Quem realizou a pesquisa? CGE + IPECE + SPS.

x 2. Objetivo da pesquisa
(O) Avaliar a satisfacdo dos beneficidrios e contribuir para melhoria

continua do Cartdo Ceara Sem Fome.

3. Metodologia

e Amostra de 385 beneficiarios.

e Entrevistas aplicadas por telefone (Central 155).

e Abrangéncia: Estado do Ceara.

o _© 4. Perfil dos beneficiarios
-.. e 93% sao mulheres.
e Aproximadamente 90% sdo pessoas negras (pardas ou pretas).
e Baixa escolaridade (65% sem ensino fundamental completo).
e 93% sem trabalho ou renda formal.
e 94% tém beneficios sociais como principal fonte de renda familiar.

o 88,92% estdo em condi¢ao de inseguranca alimentar.

5. Satisfacio com o Cartao Ceara Sem Fome

e 45% dos entrevistados na Grande Fortaleza ndo conhecem os

critérios para participar do programa.

e Somente 4,12% citaram ter participado de algum curso de
capacitagdo profissional ofertado pelo Programa Ceara Sem Fome.

e 50% demonstraram interesse em participar de cursos no futuro, com
destaque para areas como gastronomia, beleza e moda.

e 100% satisfeitos com o Cartdo Ceara Sem Fome.

e NPS de 96,39%, refletindo uma percepgdo altamente positiva dos
beneficiarios.

e Observagdo: possivel viés de gratiddo, muito comum entre pessoas
vivendo em situagdes de vulnerabilidade (tendéncia de responder

positivamente por se sentir agradecido, mesmo diante de
dificuldades).
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6. Resultados do Cartao Ceara sem Fome na vida das

1
| | | |
= familias
e 99,74% afirmam que o cartdo ajudou nas finangas.
e Reducdo de dividas, redugdo nos gastos com alimentagdao, melhoria
na alimentacao.
e Cartdo Ceard Sem Fome ¢ mais utilizado em supermercados e em
pequenos comércios.
e Principais produtos comprados: alimentacao basica.
® 7. Sugestoes dos beneficiarios
00 e Aumento do valor do beneficio (46% das sugestdes).
L AN\

e Mais locais aceitando o cartdo (12% das sugestdes).

e Oferta de cursos de capacitagdo (9% das sugestoes).

‘ 8. Nuvem de palavras

beﬂb ‘\? nte

O o \‘“‘\ e

or’cante -

e XY
Hz,mfc\&}"l‘

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).




1. Introducao

Realizar a avaliagdo continua dos servigos publicos ¢ uma exigéncia da Lei n°.
13.460, de 26 de junho de 2017, que trata sobre a participacdo, protecdo e defesa dos

direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo publica:

“Art. 23. Os 6rgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

I - satisfacdo do usuario com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

III - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a presta¢ao dos servigos;
IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracio ptblica para melhoria e aperfeicoamento da
prestagdo do servico.”

A avaliagdo deve ser periddica, com o objetivo de estabelecer rotinas de
monitoramento continuo dos servigos publicos, servindo como indicativo para que a
gestdo implemente melhorias nos processos de execu¢do. Dessa forma, a avaliagdo dos
servigos tanto otimiza os recursos publicos, como também tem um impacto direto na
qualidade de vida da populacdo, contribuindo para um atendimento de qualidade, mais

eficiente, humanizado e alinhado as necessidades da comunidade.

A seguir sdo apresentadas as cinco etapas de desenvolvimento da presente

avaliagdo de satisfagdo dos usudrios dos servigos publicos.

ETAPA 01: Selecao do servico a ser avaliado

Definir o servigo a ser avaliado.

ETAPA 03: Definicio do plano amostral

Elaborar o plano amostral de forma a garantir a significancia estatistica dos
resultados, conforme dispde a Lei n°13.460/2017.

ETAPA 05: Resultados da pesquisa

Apresentar os resultados obtidos a partir dos dados coletados.
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A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceard (CGE), em parceria com
o Instituto de Pesquisa e Estratégia Economica do Ceara (Ipece) e a Secretaria da Protegao
Social (SPS), realizou a avaliagdo da satisfagdo dos beneficiarios com os servigos da
concessao e distribui¢do do cartdo-alimenta¢do do Programa Ceard Sem Fome, chamado
de “cartao Ceara Sem Fome”. A seguir, o estudo mostra as etapas da metodologia usada

para fazer essa avaliacdo.

2. Selecao do servico avaliado

Nesta etapa ¢ feita a escolha do servigo publico a ser avaliado. A CGE e o Ipece
receberam a solicitagdo do Gabinete da Primeira-Dama para avaliar o servigo relacionado
ao cartdo-alimentacdo do Programa Ceara Sem Fome. O programa ¢ coordenado pelo
Gabinete da Primeira-Dama e conta com a articulagdo de diversas setoriais do governo,
incluindo SDA, SPS ¢ Ipece. Conforme consta na Lei n°18.312, de 17 de fevereiro de
2023:

“Art. 2.°0 Programa Ceard sem Fome consiste na reunido interinstitucional de
esforcos e a¢des publicas e privadas dirigidas ao amplo enfrentamento da fome das
populagdes em situagdo de pobreza e de extrema pobreza no Estado, implicando a
formulagao, o desenvolvimento e a implementagao de politicas publicas efetivas que
possibilitem a reducdo gradual da inseguranga alimentar e nutricional no Ceara,
garantindo as pessoas em situacdo de vulnerabilidade social o direito humano a
alimentacdo adequada e saudavel, com o acesso a refei¢des, mediante especialmente
a criacdo da Rede de Unidades Sociais Produtoras de Refei¢cdes no Combate a Fome.

()

Art. 10. Para execugdo do Programa, podera o 6rgdo estadual competente conceder e
distribuir cartdo-alimentagdo a popula¢do vulneravel em situagdo de inseguranga
alimentar e nutricional para compra de géneros alimenticios em fomento a economia
local e a agricultura familiar.”

O Decreto n° 35.378, de 31 de margo de 2023, explica como funciona o Cartdo
Ceara Sem Fome. Entre outras coisas, ele mostra quem tem direito ao beneficio e qual é

o valor que cada familia pode receber:

“Art. 4° Para recebimento do Cartdo Ceara sem Fome, serdo consideradas em situacdo
de inseguranca alimentar e nutricional as familias domiciliadas no Estado do Cear3,
selecionadas por conjunto de critérios estabelecidos pelo Instituto de Pesquisa e
Estratégia Econdmica do Ceara - Ipece e cadastradas no Cadastro Unico (CadUnico)
para Programas Sociais, com cadastro atualizado nos ultimos 24 (vinte e quatro)
meses, e que atendam, cumulativamente, aos seguintes critérios:

I - sejam beneficiarias do Bolsa Familia, com renda per capita de até R$ 168,00 (cento
e sessenta e oito reais), ja incluidos nesse calculo, além da renda declarada no Cadastro
Unico, os valores recebidos do Bolsa Familia.

II - ter como responsavel familiar no CadUnico, preferencialmente, pessoa do sexo
feminino;

I1I - ter como responsavel familiar no CadUnico pessoa com baixa escolaridade (sem
ensino fundamental completo);




IV - ter em sua composi¢do, pelo menos, uma crianga ou adolescente de até 14
(quatorze) anos;

V - ndo estar com o beneficio do Bolsa Familia bloqueado ou suspenso.

Art. 5° A recarga do Cartdo Ceara Sem Fome sera realizada mensalmente,
disponibilizando o valor de R$ 300,00 (trezentos reais) por familia apta ao seu
recebimento, nos termos do art. 3° deste Decreto.”

Avaliar a satisfacdo dos beneficidrios ¢ essencial para garantir que o beneficio
esteja realmente atendendo as expectativas e necessidades da populagdo. Essa escuta
permite identificar pontos fortes do programa, além de apontar areas que precisam de
melhorias. O retorno direto dos usuarios orienta a gestdo na tomada de decisdes mais
assertivas, promovendo aperfeigoamentos continuos que mantém o programa relevante,
eficaz e acessivel. Com isso, fortalece-se o impacto positivo na qualidade de vida e no

bem-estar das pessoas atendidas.

3. Construcao do questionario

A pesquisa de satisfacdo dos beneficidrios do Cartdo Ceard Sem Fome foi
realizada com a utilizagdo do método survey. Segundo Freitas et al. (2000), este método
corresponde a obtengdo de dados sobre caracteristicas, agdes ou percepcdes de
determinado grupo de pessoas, indicado como representante de uma populagao-alvo, por

meio de um instrumento de pesquisa, normalmente um questionario.

Fink (1995) cita que o principal objetivo do método survey € produzir descrigdes
quantitativas de uma populacao fazendo uso de um instrumento predefinido. Desse modo,
o principal instrumento para operacionalizagdo da pesquisa foi um questionario
estruturado, composto por questdes abertas e fechadas. O questiondrio utilizado nessa

pesquisa foi elaborado conjuntamente por técnicos da CGE, do Ipece e da SPS.

As questoes fechadas, com alternativas fixas, compdem a maior parte do
questionario e estdo relacionadas com a necessidade de padronizagdo do processo de
coleta de dados. Questdes abertas constituem minoria e destinam-se a responder aqueles
questionamentos que demandam opinides mais aprofundadas dos entrevistados ou cujas

possibilidades de respostas nao podem ser previstas.

O questionario utilizado na pesquisa estd detalhado no Anexo 1 deste relatério. As

perguntas foram divididas em quatro blocos:
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Perfil das pessoas Avaliagao dos servigos na

entrevistadas visdo dos beneficiarios

Resultados do Cartdo Ceara
Sugestdes e percepgdes dos
Sem Fome na visdo dos o
o beneficiarios
beneficiarios

4. Definicao do plano amostral

O método survey permite a realizagdo de pesquisas censitdrias ou amostrais.
Pesquisas censitarias envolvem a coleta de dados de todos os individuos de uma
populagdo, garantindo uma representagdo completa e precisa. No contexto do Cartdo
Ceara Sem Fome, a populagdo considerada ¢ constituida pelas 47.825 pessoas que
receberam o cartio conforme dados do CadUnico, com data de atualizacdo de 23 de abril

de 2025.

Por sua vez, as pesquisas amostrais selecionam uma parte da populagdo para a
coleta de dados, geralmente mais econdmica e pratica de realizar. Apesar das pesquisas
amostrais nao abordarem todo o universo de pessoas, podem garantir alto grau de
fidedignidade em comparagdo com a populagdo, desde que o desenho amostral seja feito

de forma a garantir a confiabilidade estatistica dos dados.

Segundo Bolfarine e Bussab (2005), em pesquisas que se objetiva conhecer
caracteristicas de uma populagdo ¢ muito comum observar apenas uma amostra de seus
elementos e, a partir dos resultados dessa amostra, obter estimativas para as caracteristicas

populacionais de interesse, sendo muito empregada a amostragem aleatoria estratificada.

O método de amostragem aleatoria estratificada consiste em dividir a populagao
em grupos relativamente homogéneos e mutuamente exclusivos, chamados estratos, e em
selecionar amostras aleatérias simples e independentes em cada estrato. Nesse sentido,
conforme Cochran (1977), no caso da amostragem estratificada, precisa-se considerar

alguns aspectos:
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e O numero total de elementos em cada estrato;
e A variabilidade das observagdes dentro de cada estrato;
e O custo de obtengdo de uma informagao dentro de cada estrato.

No contexto da amostragem estratificada, a alocagdo 6tima de amostras ¢ uma
técnica utilizada para determinar a distribuicdo de uma amostra entre diferentes estratos
de uma populagdo, com o objetivo de minimizar os custos e a variabilidade da estimativa.
No entanto, essa abordagem s6 € viavel quando se tem acesso aos desvios-padrao de cada
estrato da populacdo, o que nem sempre € o caso em pesquisas reais, pois esses dados

podem ndo estar disponiveis.

Quando nao se tem acesso a essas informagoes de variabilidade ou sobre os custos,
utiliza-se a alocacao proporcional para determinar o tamanho da amostra, n, conforme a

férmula a seguir:

e N?*-P-(1-P)
- 2
Nz-l;+N-P.(1—P)

e Em que:

o N representa o tamanho da populagdo, ou seja, o nimero total dos beneficiarios

que receberam o Cartdo Ceard Sem Fome (N = 47.825);

o P ¢ a proporcao de beneficiarios com a caracteristica objeto do estudo, isto ¢é, o
nivel de satisfagdo com o Cartdo Ceara Sem Fome. Como nao se tinha nenhuma
informacao a priori, utilizou-se o critério de variancia maxima, ou seja, P = 0,5;

o Z ¢ o parametro da distribuicdo normal padrdo. Com um nivel de confianga de
95%, Z =1,96;

o E indica a margem de erro de estimagdo do parametro P, no valor maximo de 5%.
A margem de erro representa quantos pontos percentuais as respostas da amostra

poderdo variar no maximo em relagdo as respostas da populagdo, enquanto o nivel de

confianga corresponde ao grau de certeza de que o valor obtido ao pesquisar a amostra

representa 0 mesmo ao pesquisar toda a populagao.

Aplicando-se os parametros na formula apresentada, obtém-se uma amostra de

385 pessoas a serem entrevistadas. A amostra foi estratificada garantindo a

proporcionalidade de entrevistas entre as regides de planejamento do Ceara (Tabela 1).




Tabela 1 — Estratificagdo da amostra por regido de planejamento

Regido de planejamento’ Beneficidrios em 2025 % de beljeﬁCifll'iOS Entrevistas
(Populagio) em relaciio ao total (Amostra)
Grande Fortaleza 15.664 32,75 125
Cariri 5.901 12,34 48
Centro Sul 3.019 6,31 24
Litoral Leste 1.126 2,35 9
Litoral Norte 3.072 6,42 25
Litoral Oeste / Vale do Curu 2.687 5,62 22
Macigo de Baturité 1.690 3,53 14
Serra da Ibiapaba 2.425 5,07 20
Sertdo Central 2.632 5,50 21
Sertdo de Canindé 1.783 3,73 14
Sertdo de Sobral 2.963 6,20 24
Sertdo dos Crateus 1.996 4,17 16
Sertdo dos Inhamuns 729 1,52 6
Vale do Jaguaribe 2.138 4,47 17
Total 47.825 100 385

Fonte: pesquisa direta com base nos dados fornecidos pela SPS.
* Na secdo dos resultados, as regides de planejamento foram agrupadas como Grande Fortaleza e Interior
(incluindo todas as demais).

Durante a coleta dos dados, foram realizadas trés entrevistas extras, totalizando
388 participantes: duas pessoas adicionais no Cariri (com 50 entrevistas) e uma na regiao
de Grande Fortaleza (com 126 entrevistas). Essa pequena variagdo, no entanto, nao

compromete a validade estatistica dos resultados.

A selecdo dos usudrios para a amostra foi feita a partir do cadastro fornecido pela
SPS, que continha o nome do beneficidrio, municipio de residéncia e telefone para
contato. Cada pessoa com telefone cadastrado recebeu um nimero, formando uma lista
de participantes. A partir dessa lista, foi feito um sorteio aleatério para definir a amostra,
garantindo que todos tivessem a mesma chance de serem escolhidos. Também foi criada
uma lista reserva para substituir os usudrios sorteados que nao pudessem ser encontrados,
de modo que o total previsto de entrevistas fosse alcangado. Importante destacar que

apenas as pessoas titulares do Cartao Ceara Sem Fome foram ouvidas na pesquisa.

5. Aplicacao da pesquisa

A aplicacdo de questiondrios em pesquisas pode ser feita de diferentes formas,

como por meio de entrevistas domiciliares, telefonicas, ou ainda por autopreenchimento
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pessoal, eletronico ou postal. A escolha entre esses métodos depende de fatores como o
objetivo da pesquisa, o perfil da populacdo a ser entrevistada, os recursos disponiveis e a

necessidade de maior ou menor controle sobre as respostas.

Na presente pesquisa de satisfacdo, as entrevistas foram realizadas nos meses de
maio e junho de 2025, com a utilizacdo da Central de Atendimento Telefonico 155,
localizada no municipio de Canindé/CE. Integrantes da equipe da Central ligavam para
os beneficidrios sorteados e preenchiam um questiondrio eletronico do Google Forms, de
acordo com as respostas fornecidas. Foram seguidos os requisitos de seguranca e

garantido o sigilo dos dados dos participantes.

Os técnicos da Central receberam um treinamento antes da realizacao do trabalho
de coleta de dados com o objetivo de se obter a homogeneidade na interpretacdo das
perguntas do questiondrio. Os profissionais também passaram por treinamento relativo ao
plano amostral e a utilizacdo da ferramenta de formuldrio do Google Forms, a qual

possibilitou a geracdo da base de dados em formato de planilha Excel.

6. Indicadores de satisfacao
6.1 Indice de satisfaciio do cliente (CSAT)

O indice de satisfa¢do do cliente (Customer Satisfaction Score — CSAT, em inglés)
¢ utilizado para medir o grau de satisfacdo dos clientes (no caso desse trabalho, dos
beneficiarios) em relagdo a um servigo ou produto especifico. Esse indicador costuma ser
obtido por meio de uma pesquisa direta, na qual os usudrios avaliam sua experiéncia
utilizando uma escala do tipo Likert. Neste estudo, adotou-se uma escala com trés

categorias, conforme Quadro 1.

Quadro 1 - Escala Likert de satisfagao

Grau de satisfaciao Escala

Insatisfeito 1
Nem insatisfeito, nem satisfeito 2
Satisfeito 3

O objetivo do CSAT ¢ fornecer uma visao clara e imediata de como os usuarios
percebem o servico ou produto, permitindo a identificacao de areas de melhoria e ajustes

nas estratégias conforme as necessidades e expectativas dos consumidores. Esse indice é
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valioso por ser direto, facil de aplicar e de interpretar, proporcionando dados rapidos sobre

a satisfacao do publico-alvo.

O CSAT expressa o indice de satisfagdio como um percentual de usudrios

satisfeitos e pode ser calculado como:

N2 de usuarios satisfeitos
CSAT = — —.100
N¢@ de participantes da pesquisa

Em que usuarios satisfeitos sdo aqueles que disseram estar satisfeitos na pesquisa
de satisfacdo. Essa medida varia no intervalo de 0% (nenhum usuario satisfeito) a 100%
(todos os usudrios satisfeitos). Quanto maior o CSAT, melhor a satisfagdo dos
beneficidrios. Embora ndo haja uma regra universal para definir uma boa pontuagio do

CSAT, uma orientagdo til é apresentada a seguir'.

N
: *Indica excepcional satisfacdo dos usuarios.
Acima de
80%
*Representa um bom nivel de satisfagdo, mas ainda ha espaco para melhorias.
Entre 75% (NS ¢ pasop
e 80% J
N
*Indica um nivel médio de satisfacdo. Responsaveis pelo servico devem olhar o
|00 feedback para identificar areas que podem ser aprimoradas.

e 75% J

~N

*Sugere possivel insatisfagdo dos usuarios. Responsaveis pelo servico devem olhar
AGribanilss  mais de perto o feedback para resolver os problemas criticos.
60% J

6.2 Net Promoter Score (NPS)

O indice NPS (Net Promoter Score) é “uma métrica popular em varios setores
para avaliar a experiéncia e a satisfacdo (percepcdo de qualidade), com o objetivo de
aumentar a fidelizacdo de clientes” (MARTINS JR; LOVISOLO & RUBINSTEIN,

2020). Esse indicador ¢ uma forma de aferir a probabilidade de uma pessoa indicar o

! Disponivel em https://userguiding.com/pt-br/blog/indice-satisfacao-cliente-csat#toc-heading-1. Acesso
em 12 de margo de 2025.
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servico para outra (REICHHELD, 2003 apud MARTINS JR; LOVISOLO &
RUBINSTEIN, 2020).

Para a obtencdo dessa medida, foi questionado aos beneficiarios, em uma escala
de 0 a 10, se recomendariam o servi¢o do Cartdo Ceard Sem Fome a um parente, amigo
ou conhecido. De acordo com a nota fornecida, as pessoas podem ser classificadas em

trés grupos:

7 8
Detratores Neutros Promotores
*Estdo completamente *Niao estdo completamente *Estdo plenamente
insatisfeitos e ndo satisfeitos com o servigo, satisfeitos e sdo aqueles
recomendariam de jeito mas nao chegam a fazer que mais indicariam o
nenhum o servigo para propaganda negativa. servico para alguém.

outras pessoas.

O indice NPS ¢ calculado como a diferenca entre o percentual de usudrios

promotores ¢ o de usuarios detratores.

NPS | — v v

— Promotores - Detratores

Com base no valor obtido, tem-se as zonas de classificacdo do NPS, conforme
Quadro 2.

Quadro 2 — Zonas de classificacdo do NPS

Zona de classificacao Avaliagoes

Zona de exceléncia entre 75% e 100% | Experiéncia muito positiva dos usudrios.

Deve-se avaliar quais caracteristicas
Zona de qualidade entre 50% e 74% precisam ser melhoradas e quais podem
permanecer como estao.

Rever e ajustar processos, identificar

Zona de aperfeicoamento | entre 0 e 49% .
quais pontos devem ser melhorados.

Situacgdo critica. Existem muitos usudrios
Zona critica entre -1% e -100% | falando das experiéncias negativas com o
Servigo.

Fonte: Adaptado de REICHHELD (2011) apud CAMPOS et al. (2021).
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7. Resultados e discussoes

Esta secdo apresenta os resultados da pesquisa de satisfagcdo realizada com os
beneficiarios do Cartdo Ceard Sem Fome. Os resultados foram organizados da seguinte

forma:
1) Perfil das pessoas entrevistadas;
2) Avaliagdo dos servigos do Cartdo Ceara Sem Fome na visdo dos beneficiarios;
3) Resultados do Cartdo Ceara Sem Fome na visdo dos beneficiarios;
4) Sugestdes dos beneficidrios para melhoria do Cartdo Ceard Sem Fome;

5) Nuvem de palavras para descrever o Cartdo Ceara Sem Fome.

7.1 Perfil das pessoas entrevistadas

Conbhecer o perfil das pessoas beneficiarias do Cartdo Ceara Sem Fome ¢ parte do
compromisso com uma escuta mais sensivel e orientada a transformacdo das politicas
publicas. Sem esse olhar, existe o risco de se interpretar os resultados de forma genérica,
sem captar as nuances que realmente importam para a melhoria dos servigos. Esse
cuidado nos permite compreender melhor as experiéncias vividas, identificar
desigualdades e agir com mais precisdo na promog¢do de um atendimento mais humano,

equitativo e eficaz.

Entre as pessoas entrevistadas, 93,04% se identificaram com o género feminino,
3,09% com o género masculino e 3,87% preferiram ndo informar (Tabela 2). Esse perfil
estd alinhado ao critério do Programa Ceard Sem Fome, que prioriza a mulher como
responsavel familiar no Cadastro Unico, considerando seu papel central na organizagio
da vida doméstica e no acesso a politicas sociais. Essa diretriz busca reconhecer e
fortalecer a atuacdo das mulheres na gestdo dos beneficios voltados ao bem-estar da

familia.

Tabela 2 — Distribuicao quanto a identificacao de género das pessoas entrevistadas

Grande Fortaleza ‘ Interior ‘ Total
Frequéncia % ‘ Frequéncia ‘ % ‘ Frequéncia
Feminino 120 95,24 241 91,98 361 93,04
Masculino 4 3,17 8 3,05 12 3,09
Prefiro ndo informar 2 1,59 13 4,96 15 3,87
Total 126 100 262 100 388 100
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).
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Quanto a distribui¢do por faixa etdria, a Tabela 3 indica que a maioria das pessoas
entrevistadas tem entre 35 e 44 anos, correspondendo a quase metade da amostra. Em
seguida, estdo os beneficiarios com idades entre 45 e 54 anos (24,48% do total). J& o

publico com idade entre 25 e 34 anos corresponde a 19,85% das pessoas entrevistadas.

Tabela 3 — Distribuicdo quanto a faixa etaria das pessoas entrevistadas

. - Grande Fortaleza ‘ Interior ‘ Total
Faixa etaria
Frequéncia % ‘ Frequéncia % ‘ Frequéncia
19 a 24 anos 0 0,00 1 0,38 1 0,26
25 a 34 anos 24 19,05 53 20,23 77 19,85
35 a 44 anos 57 45,24 128 48,85 185 47,68
45 a 54 anos 28 22,22 67 25,57 95 24,48
55 a 59 anos 12 9,52 7 2,67 19 4,90
60 anos ou mais 5 3,97 5 1,91 10 2,58
Prefiro ndo informar 0 0,00 1 0,38 1 0,26
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Também foi avaliada a cor ou raca com a qual os entrevistados se identificavam.
Conforme apresentado na Tabela 4, a populagdo negra, composta por pretos e pardos,
representa cerca de 90% dos respondentes: 70,88% se identificaram como pardos e

15,46% como pretos.

Tabela 4 — Cor ou raga das pessoas entrevistadas

Grande Fortaleza ‘ Interior ‘ Total
Frequéncia % ‘ Frequéncia % ‘ Frequéncia
Parda 87 69,05 188 71,76 275 70,88
Preta 22 17,46 38 14,50 60 15,46
Branca 15 11,90 31 11,83 46 11,86
Amarela 1 0,79 3 1,15 4 1,03
Indigena 1 0,79 2 0,76 3 0,77
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

No que se refere a escolaridade, a Tabela 5 mostra que a grande maioria dos
respondentes possui ensino fundamental incompleto (65,21% no total). Além disso,
9,54% nunca frequentaram a escola, mesmo percentual daqueles com ensino fundamental
completo. Esses dados evidenciam um baixo nivel de escolaridade entre os beneficiarios,
o que tende a limitar suas oportunidades de inser¢ao qualificada no mercado de trabalho,

contribuindo para a manuten¢do de situacdes de vulnerabilidade social.
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Tabela 5 — Escolaridade das pessoas entrevistadas

Escolaridade

Grande Fortaleza

Frequéncia

%

Frequéncia

Interior

%

Total

Frequéncia

%

Nao frequentou escola 9 7,14 28 10,69 37 9,54
Ensino fundamental incompleto 79| 62,70 174 66,41 253 | 65,21
Ensino fundamental completo 13| 10,32 24 9,16 37 9,54
Ensino médio incompleto 15| 11,90 12 4,58 27 6,96
Ensino médio completo 10 7,94 22 8,40 32 8,25
Ensino superior incompleto 0 0,00 1 0,38 1 0,26
Ensino superior completo 0 0,00 1 0,38 1 0,26
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Em relagdo a inser¢do no mercado de trabalho, 93,56% declararam nao ter
trabalho ou ocupacdo remunerada no momento da pesquisa (Tabela 6). De forma
coerente, 94,07% afirmaram que a principal fonte de renda familiar eram beneficios
sociais, como o Programa Bolsa Familia (Tabela 7). Esses dados refor¢am o grau de
dependéncia das familias em relagdo as politicas de protegdo social e evidenciam a
importancia desses programas como instrumento central de sustentacdo econdmica. Ao
mesmo tempo, apontam para a necessidade de politicas integradas que articulem protegao
social e inclusdo produtiva, promovendo caminhos mais sustentaveis de superagdo da

pobreza.

Tabela 6 — Trabalho ou ocupagdo remunerada dos beneficiarios entrevistados

Trabalho ou ocupag¢do | Grande Fortaleza \ Interior \ Total
remunerada Frequéncia \ % \ Frequéncia %  Frequéncia %
Nao 115 91,27 248 94,66 363 93,56
Sim 11 8,73 14 5,34 25 6,44
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 7 — Principal fonte de renda da familia dos beneficiarios entrevistados

Principal fonte de renda da Grande Fortaleza Interior Total

familia Frequéncia ‘ % Frequéncia % Frequéncia %
Beneficios sociais (Bolsa 117] 92,86 248 | 94,66 365| 94,07
Familia etc.)
Trabalho informal = 7| 556 2| 076 9 232
(freelancer, autdnomo, bicos)
Aposentadoria ou pensdo 1 0,79 1 0,38 2 0,52
Trabalho formal' (emprego 1 0,79 0 0.00 1 0.26
com carteira assinada)
BPC 0| 0,00 1 0,38 1 0,26
Agr%c.ultura ou produgdo 0 0.00 9 3.44 9| 232
familiar
Ajuda de parentes ou amigos 0 0,00 1 0,38 1 0,26
Total 126 100 262 100 388 100
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).
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Em um contexto de dificuldade no acesso a renda, garantir uma alimentagao
adequada torna-se um desafio cotidiano para muitas familias. Para analisar essa realidade
entre os entrevistados, foi utilizada a versdo reduzida da Escala Brasileira de Inseguranca
Alimentar (EBIA), instrumento validado e amplamente empregado em pesquisas
nacionais. Conforme descrito por Santos et al. (2014), essa versao aplica cinco perguntas
que avaliam a percep¢do dos moradores sobre a quantidade e qualidade dos alimentos

disponiveis no domicilio:

Versio reduzida da Escala Brasileira de Inseguranca Alimentar com cinco

questoes

* Nos ultimos trés meses, vocé teve a preocupagdo de que a comida na sua casa
acabasse antes que tivesse condi¢do de comprar, receber ou produzir mais comida?

* Nos ultimos trés meses, a comida acabou antes que os moradores da sua casa
tivessem dinheiro para comprar mais comida?

* Nos ultimos trés meses, os moradores da sua casa ficaram sem dinheiro para ter
uma alimentacao saudavel e variada?

* Nos ultimos trés meses, vocé€ ou algum adulto em sua casa diminuiu, alguma vez, a
quantidade de alimentos nas refeicdes, ou pulou refeicdes, porque ndo havia
dinheiro suficiente para comprar a comida?

* Nos ultimos trés meses, vocé alguma vez comeu menos do que achou que devia
porque nao havia dinheiro suficiente para comprar comida?

A presenga de inseguranga alimentar ¢ identificada quando ha, pelo menos, uma
resposta afirmativa entre as cinco perguntas da escala. Apenas quando todas as respostas
sdo negativas ¢ que o domicilio € classificado como estando em seguranga alimentar. A
Tabela 8 mostra que a inseguranca alimentar atinge 88,92% das familias entrevistadas,
sendo mais acentuada na Grande Fortaleza (93,65%) do que no interior (86,64%). Apenas

11,08% das familias citaram viver em seguranca alimentar.

Tabela 8 — Escala de inseguranga alimentar dos beneficiarios entrevistados

Escala de inseguranca Grande Fortaleza ‘ Interior Total
alimentar Frequéncia % ‘ Frequéncia ‘ Y% Frequéncia %
Inseguranga alimentar 118 | 93,65 227 | 86,64 345| 88,92
Seguranga alimentar 8 6,35 351 13,36 43| 11,08
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Dando continuidade a caracteriza¢do dos domicilios dos entrevistados,

aproximadamente 60% residem em areas urbanas (Tabela 9). No entanto, no interior do
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estado, a realidade ¢ diferente: pouco mais da metade das pessoas entrevistadas vive em
zonas rurais. Isso indica a necessidade de considerar as particularidades territoriais na

analise das condic¢des de vida e no acesso aos servigos publicos.

Tabela 9 — Localiza¢do do domicilio dos beneficiarios entrevistados

Localizacio do Grande Fortaleza ‘ Interior Total
domicilio Frequéncia ‘ % Frequéncia ‘ % Frequéncia
Urbana 126 100,00 113 43,13 239 61,60
Rural 0 0,00 149 56,87 149 38,40
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Cerca de 30% dos respondentes vivem em imoveis alugados (Tabela 10),
representando um fator adicional de pressao sobre o orcamento familiar. Em contextos de
vulnerabilidade social, o pagamento de aluguel pode agravar significativamente a
situagdo financeira, dificultando o acesso a outros direitos basicos, como alimentagdo
adequada. Esse cendrio reforca a importancia de politicas publicas voltadas para o

enfrentamento imediato da pobreza, como o Cartao Ceara Sem Fome.

Tabela 10 — Condi¢cdo do domicilio de moradia dos beneficidrios entrevistados

Grande Fortaleza Interior
Condic¢ao do domicilio I E—
Frequéncia % Frequéncia Frequéncia
Imovel proprio, ja quitado 43| 34,13 123 | 46,95 166 | 42,78
Imovel proprio, ainda esta sendo ) 159 ) 0.76 4 103
pago (financiado)
Imovel alugado 46| 36,51 79| 30,15 125] 32,22
Imovel cedido por parente, amigo 23| 1825 51| 1947 74| 19,07
ou outra pessoa
Imoével ocupado sem pagar 10 7.94 | 038 1 2.84
aluguel
Imovel cedido por empregador 1 0,79 0 0,00 1 0,26
Outra 0,79 5 1,91 6 1,55
Prefiro ndo informar 0 0,00 1 0,38 1 0,26
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A Tabela 11 indica que 79,90% das pessoas entrevistadas vivem em residéncias
com 4 a 6 moradores. Em relacdo as criancas e adolescentes de 0 a 14 anos, 92,78% dos
respondentes informaram residir em domicilios com 1 a 3 individuos nessa faixa etéria
(Tabela 12). Quando expostos a contextos de vulnerabilidade, esses jovens podem ter seu
desenvolvimento prejudicado, o que pode gerar impactos duradouros ao longo de toda a

vida.
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Tabela 11 — Numero de moradores no domicilio dos beneficiarios entrevistados

Nitmero de moradores Grande Fortaleza Interior Total

no domicilio Frequéncia % Frequéncia Frequéncia
la3 21 16,67 26 9,92 47 12,11
4a6 94 74,60 216 82,44 310 79,90
7 ou mais 11 8,73 20 7,63 31 7,99
Total 126 | 100,00 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Tabela 12 — Numero de criangas e adolescentes (0 a 14 anos) no domicilio dos beneficiarios
entrevistados

Numero de criancas e Grande Fortaleza Interior Total
adolescentes no domicilio Frequéncia %  Frequéncia % Frequéncia %
0 7 5,56 2 0,76 9 2,32
la3 111| 88,10 249 95,04 360 92,78
4a6 8 6,35 11 4,20 19 4,90
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

7.2  Avaliacao dos servicos do Cartao Ceara Sem Fome na visao dos beneficiarios

Rossi e Slongo (1998) destacam a relevancia de avaliar a satisfacdo de
clientes/usuarios por meio de pesquisas de opinido, com o objetivo principal de aprimorar
a qualidade dos servigos oferecidos, tanto no setor publico quanto no privado. Nesse
contexto, a presente pesquisa avaliou diversos aspectos relacionados aos servigos do

Cartao Ceara Sem Fome sob o ponto de vista das pessoas beneficiadas.

A Tabela 13 mostra que a maioria das pessoas entrevistadas passou a receber o
beneficio nos anos de 2024 e 2025. Em relagcdo ao conhecimento sobre os critérios de
participagdo no programa, 72,94% dos respondentes afirmaram estar informados (Tabela
14). No entanto, chama a atencdo o fato de que quase metade dos entrevistados na Grande
Fortaleza declarou ndo conhecer essas condigdes. Esse desconhecimento pode
comprometer o acesso a direitos, dificultar a permanéncia no programa e limitar o
engajamento das familias nas agdes complementares oferecidas, enfraquecendo o impacto

da politica publica.

Tabela 13 — Inicio do recebimento do Cartdo Ceara Sem Fome

Inicio do beneficio Grande Fortaleza \ Interior \ Total
Frequéncia ~ %  Frequéncia % " Frequéncia

2023 11 8,73 58 22,14 69| 17,78
2024 55 43,65 106 40,46 161 41,49
2025 60| 47,62 98 37,40 158 | 40,72
Total 126 100 262 100 388 100
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).
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Tabela 14 — Conhecimento sobre as condigdes para participar do programa Ceara Sem Fome

Conhecimento das condi¢des Grande Fortaleza Interior Total

para participar do programa Frequéncia % Frequéncia %  Frequéncia | %
Nao 57| 45,24 48| 18,32 105 | 27,06
Sim 69| 54,76 214| 81,68 283172,94
Total 126 100 262 100 388 | 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Ainda sobre as condi¢des para o recebimento do Cartdo Ceard Sem Fome, uma
das exigéncias ¢ que o Cadastro Unico esteja atualizado nos tultimos 24 meses. Nesse
aspecto, 68,04% dos entrevistados afirmaram ter recebido orienta¢des para atualizar seus
dados (Tabela 15). No entanto, a Grande Fortaleza apresentou um dado preocupante, em
que cerca de 60% das pessoas ouvidas nessa regido relataram ndo ter recebido a devida
orientacdo. Essa lacuna na comunicaciao pode comprometer o acesso ao beneficio e revela

a necessidade de estratégias mais eficazes de mobilizagdo e informacao junto as familias.

Tabela 15 — Recebimento de orientacdo durante o periodo de recebimento do beneficio do Cartao
Cear4d Sem Fome para atualizar os dados no Cadastro Unico

Orientaciio para cadastrar os Grande Fortaleza Interior
dados no CadUnico Frequéncia % Frequéncia %  Frequéncia
Nao 78| 61,90 46| 17,56 124 131,96
Sim 48| 38,10 216 | 82,44 264 | 68,04
Total 126 100 262 100 388 | 100
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Quanto ao grau de satisfagdio com as orientagdes recebidas pelos

colaboradores/servidores para atualiza¢ao dos dados no Cadastro Unico, verificou-se que
praticamente todas as pessoas que foram orientadas para atualizarem os dados no

Cadastro Unico ficaram satisfeitas com o atendimento (Tabela 16).

Tabela 16 — Grau de satisfagdo com as orientagdes recebidas pelos colaboradores/servidores para
atualizacdo dos dados no Cadastro Unico

Grau de satisfacio Grande Fortaleza \ Interior Total
¢ Frequéncia % \ Frequéncia \ % Frequéncia %

Insatisfeito 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Nem-Sat.lsfelto/ Nem 0 0.00 2 0.93 5 0.76
Insatisfeito

Satisfeito 47| 100,00 214 99,07 261 | 99,24
Total 47 100 216 100 263 100
indice de satisfaciio , 0 .
(CSAT) 100% 99,07% 99,24%

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A Tabela 17 revela que a grande maioria dos beneficidrios entrevistados (76,29%)
nao utiliza nenhum canal de atendimento para tirar diividas sobre o Cartdo Ceard Sem
Fome, sendo esse nimero ainda mais expressivo no interior do estado (82,82%). Entre os

que buscam algum tipo de orientacdo, os canais mais mencionados foram a Ouvidoria
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(15,72%) e o aplicativo Nutricash (4,90%). O uso de alternativas, como CRAS, midias

sociais ou contato direto com a Secretaria da Protegdo Social (SPS), foi pontual.

A participagdo da ouvidoria como canal de atendimento apresenta uma diferenca
significativa entre a Grande Fortaleza e o interior do estado. Enquanto 23,02% dos
entrevistados na Grande Fortaleza afirmaram utilizar a ouvidoria para tirar diividas sobre
o Cartao Ceara Sem Fome, esse percentual cai para 12,21% no interior. Essa disparidade
pode refletir desigualdades no acesso a informacdo, menor familiaridade com os canais
institucionais ou até limitagdes tecnologicas em algumas localidades. O dado reforga a
importancia de ampliar a presenca e a capilaridade da ouvidoria nos territorios,
promovendo agdes de divulgacdo e escuta ativa que alcancem, de forma mais equitativa,

toda a populacdo beneficiaria do programa.

Tabela 17 — Canais de atendimento utilizados para tirar duvidas sobre o Cartdo Ceara Sem Fome

Total
Frequéncia | %

Interior
Frequéncia %

Grande Fortaleza

Canais de atendimento

Frequéncia Y%

Nio U:tIhZO nenhum canal de 79| 62,70 217] 82.82 296 | 76.29
atendimento

Ouvidoria 29| 23,02 32| 12,21 611572
Aplicativo Nutricash 10 7,94 9 3,44 19| 4,90
CRAS 3 2,38 4 1,53 7] 1,80
Midias sociais 3 2,38 0 0,00 31 0,77
Complexo mais infincia 1 0,79 0 0,00 1] 0,26
Liga para a SPS 1 0,79 0 0,00 1 0,26
Total 126 100 262 100 388, 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A Tabela 18 mostra que, entre os beneficiarios que utilizaram algum canal de
atendimento para tirar diividas sobre o Cartdo Ceard Sem Fome, a satisfagdo ¢ bastante
elevada, em que 96,59% disseram estar satisfeitos com o atendimento recebido. No
interior do estado, 100% dos entrevistados que acessaram esses canais relataram
satisfacdo, enquanto na Grande Fortaleza o indice foi de 93,18%. Embora o ntimero
absoluto de usuarios ainda seja pequeno (apenas 88 pessoas no total), o resultado indica
que, quando acessados, os canais tém funcionado de forma eficaz. Isso reforca a
importancia de ampliar a divulgagdo e o uso desses canais, especialmente diante do alto

percentual de beneficiarios que ainda nao os utilizam.

Tabela 18 — Satisfagdo com os canais de atendimento disponiveis para dividas sobre o Cartdo
Cear4 Sem Fome

Satisfacao com os Grande Fortaleza ‘ Interior Total
canais de atendimento | Frequéncia % ‘ Frequéncia ‘ Frequéncia %
Nio 3 6,82 0 0,00 3 3,41
Sim 41 93,18 44 100,00 85| 96,59
Total 44 100 44 100 88 100
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).
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A maioria das pessoas entrevistadas (92,27%) considera facil consultar o saldo do
Cartao Ceard Sem Fome (Tabela 19). Esse resultado € positivo e sugere que, em geral, os
canais de acesso a informag¢ao sobre o beneficio estdo funcionando de forma acessivel.
No entanto, 4,12% afirmaram nao saber como fazer essa consulta, percentual mais
elevado no interior (5,73%) do que na Grande Fortaleza (0,79%). Esses dados indicam
que ainda ha necessidade de a¢des educativas e informativas, especialmente em territorios
mais vulneraveis, para garantir que todos os beneficiarios saibam como acompanhar o

uso do cartdao e tenham autonomia sobre seu beneficio.

Tabela 19 — Facilidade para consultar o saldo do Cartdo Ceara Sem Fome

Facilidade para Grande Fortaleza ‘ Interior Total
consultar o saldo do N o N o D o
A Frequéncia ) ‘ Frequéncia ) Frequéncia )
Nao 5 3,97 9 3,44 14 3,61
Sim 120 95,24 238 90,84 358 92,27
Naéo sei como fazer 1 0,79 15 5,73 16 4,12
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A Tabela 20 indica que 16,24% dos beneficiarios entrevistados relataram ter
enfrentado atraso no pagamento do beneficio do Cartao Ceara Sem Fome. Esse percentual
foi um pouco mais alto na Grande Fortaleza (19,84%) em comparacdo ao interior
(14,50%). Embora a maioria dos entrevistados ndo tenha vivenciado esse problema
(83,76%), o nimero de relatos de atraso ainda € relevante e merece atencdo. Pagamentos
em dia s3o fundamentais para garantir a regularidade no acesso a alimentagdo,
especialmente em contextos de alta vulnerabilidade. Portanto, é importante que o
programa monitore continuamente a pontualidade dos repasses e ofereca canais acessiveis

para esclarecimento e resolu¢do de eventuais pendéncias.

Tabela 20 — Atraso no pagamento do beneficio do Cartdo Ceara Sem Fome

Atraso no pagamento Grande Fortaleza ‘ Interior Total

do beneficio Frequéncia % ‘ Frequéncia ‘ % Frequéncia %
Nao 101 80,16 224 85,50 325 83,76
Sim 25 19,84 38 14,50 63 16,24
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A Tabela 21 apresenta os canais por meio dos quais os beneficiarios ficaram
sabendo sobre o atraso no pagamento do Cartdo Ceara Sem Fome. O Aplicativo Nutricash
foi 0 meio mais citado (34,48% do total), especialmente na Grande Fortaleza, onde mais
da metade dos entrevistados com relato de atraso (54,17%) obteve a informagao por essa
via. No interior, por outro lado, o CRAS teve papel mais relevante, sendo mencionado
por 38,24% dos entrevistados da regido.

Esses dados revelam diferengas importantes na forma como as informagdes
circulam nos territérios. Enquanto na capital o acesso digital parece ser mais utilizado, no
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interior a comunica¢ao ainda depende fortemente dos equipamentos publicos de
assisténcia social. Isso evidencia a importancia de fortalecer e diversificar os canais de
informagdo, garantindo que todos os beneficidrios, independentemente da localizagdo,
tenham acesso rapido, claro e confidvel sobre o funcionamento do programa e seus

beneficios.

Tabela 21 — Canal em que o beneficidrio ficou sabendo do atraso no pagamento

Canal em que o beneficiario Grande Fortaleza Interior Total
g;z:;lz?li:do doatrasono Frequéncia % Frequéncia %  Frequéncia %
CRAS 2 8,33 13| 38,24 15| 25,86
Aplicativo Nutricash 13| 54,17 71 20,59 20| 34,48
E:;l‘;‘;ii‘?sarda“do caro 0| 0,00 1| 294 1| 1,72
Coordenagdo do CadUnico 1 4,17 3 8,82 4 6,90
Mercadinho 0 0,00 1 2,94 1 1,72
Ouvidoria 0 0,00 1 2,94 1 1,72
Praga mais infancia 1 4,17 0 0,00 1 1,72
Midias sociais 2 8,33 3 8,82 5 8,62
Amigos 0 0,00 1 2,94 1 1,72
Central 155 41 16,67 1 2,94 5 8,62
Site da SPS 1 4,17 0 0,00 1 1,72
Tentativas de usar o cartdo 0 0,00 1 2,94 1 1,72
Supermercado 0 0,00 1 2,94 1 1,72
Por outras pessoas 0 0,00 1 2,94 1 1,72
Total 24 100 34 100 58 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A Tabela 22 mostra que apenas 3,61% dos beneficidrios entrevistados relataram
ter enfrentado algum tipo de bloqueio no Cartdo Ceard Sem Fome, o que representa uma
ocorréncia relativamente baixa. Mesmo assim, o percentual foi ligeiramente maior no
interior do estado (4,58%) em comparagao a Grande Fortaleza (1,59%). Entre os relatos
de quem enfrentou bloqueios, surgem diversas causas, como Cadastro Unico
desatualizado, troca de cartdo, perda do cartdo, problemas técnicos e alteragdes na renda
familiar (Quadro 3). Isso aponta para a importancia de manter uma comunicagao clara e
acessivel sobre os critérios de elegibilidade e funcionamento do beneficio, além de
garantir suporte eficiente para resolucdo de problemas. Mesmo em pequena proporg¢ao,
bloqueios injustificados ou mal compreendidos podem comprometer o acesso a

alimentagdo de familias que ja vivem em situacdo de vulnerabilidade.

Tabela 22 — Problemas com o bloqueio do Cartdo Ceara Sem Fome

Grande Fortaleza ‘ Interior Total
Bloqueio do cartao
Frequéncia % ‘ Frequéncia ) Frequéncia %
Nio 124 98,41 250 95,42 374 96,39
Sim 2 1,59 12 4,58 14 3,61
Total 126 100 262 100 388 100
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).
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Quadro 3 — Problema como o bloqueio do Cartdo Ceara Sem Fome

Problema como o bloqueio do Cartido Ceara Sem Fome

O Cadastro unico estava desatualizado.

Na troca de cartdes.

Nao recebeu um més em 2023.

Passou 4 meses sem receber o beneficio.

Nio atualizou o Cadastro Unico.

Perda e pediu um novo.

Deixou s6 0,44 centavos e bloqueou.

Suspenderam e voltou a receber.

Contatou com 0 CRAS que nfo souberam explicar o motivo, e passou a receber novamente.
Em 2024, foi bloqueado devido sua filha trabalhar no Programa Jovem Aprendiz ¢ aumentou a renda na
época.

Recebeu 02 meses em 2024, foi cancelado e passou a receber novamente em 2025.

Devido ao bloqueio do bolsa familia.

Nao sabe o motivo.

Passou 6 meses sem receber, porque o cartao estava com defeito, mas conseguiu consertar.
Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A Tabela 23 revela que a grande maioria dos beneficiarios entrevistados utiliza o
Cartdo Ceard Sem Fome uma vez por més (67,78%). Um percentual consideravel
(28,09%) usa o cartdo de duas a trés vezes por més, enquanto apenas 3,61% afirmaram
utilizd-lo toda semana (quatro vezes ou mais por més). Esses dados sugerem que a maior
parte das familias organiza suas compras de forma concentrada, provavelmente em razao
do valor limitado do beneficio, da disponibilidade de transporte ou da localizacdo dos
estabelecimentos credenciados. A frequéncia de uso também pode refletir o planejamento
familiar diante de um orgamento apertado, priorizando o uso do cartdo para compras

mensais mais estruturadas.

Tabela 23 — Média de quantas vezes por més o beneficiario utiliza o cartdo

Média de quantas vezes por més Grande Fortaleza \ Interior Total

o beneficiario utiliza o cartio Frequéncia %  Frequéncia %  Frequéncia \ %
Menos de 1 1 0,79 1 0,38 2 0,52
1 85| 67,46 178 | 67,94 263 | 67,78
2a3 33| 26,19 76| 29,01 109 | 28,09
4 ou mais (toda semana) 7 5,56 7 2,67 14 3,61
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

O principal local de uso do Cartdo Ceara Sem Fome sdo os supermercados,
mencionados por 69,33% dos beneficidrios, com maior concentragdo na Grande
Fortaleza, 77,78% (Tabela 24). J4 no interior do estado, observa-se uma maior
diversidade nos locais de uso, com 32,06% dos entrevistados utilizando o beneficio em
mercadinhos, percentual consideravelmente superior ao da Grande Fortaleza (19,84%).
Essas diferencas podem estar associadas a infraestrutura comercial disponivel em cada
regido. Enquanto nas areas urbanas ¢ mais comum encontrar grandes redes de
supermercados credenciadas, no interior os beneficiarios tendem a recorrer aos pequenos

comércios locais, muitas vezes por questdes de proximidade, transporte ou conveniéncia.
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Os dados também refor¢am a importancia de manter ¢ ampliar o credenciamento de
estabelecimentos de diferentes portes e perfis, de modo a garantir que as familias possam
acessar alimentos de forma mais pratica e adequada a realidade de cada territorio. Isso

contribui tanto para a seguranca alimentar, como para a dinamizacao da economia local.

Tabela 24 — Lugar onde o Cartdo Ceara Sem Fome costuma ser utilizado

Lugar onde o cartiio costuma ser =~ Grande Fortaleza ‘ Interior Total
utilizado Frequéncia ‘ % ‘ Frequéncia %  Frequéncia %
Supermercados 98| 77,78 171 65,27 269 | 69,33
Mercadinhos 25| 19,84 84| 32,06 109 | 28,09
Mercadinhos, supermercados 2,38 5 1,91 8 2,06
Mercadinhos, feiras livres 0 0,00 1 0,38 1 0,26
{\i{/errezadinhos, supermercados, feiras 0 0.00 1 0.38 1 0.26
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Os dados na Tabela 25 mostram que 9,28% dos beneficidrios relataram
dificuldades para utilizar o Cartdo Ceara Sem Fome nos estabelecimentos, sendo essa
proporc¢ao maior na Grande Fortaleza (13,49%) em comparagdo com o interior do estado
(7,25%). Embora a maioria ndo tenha encontrado obsticulos no uso do cartdo, o dado
merece atengdo por refletir problemas que afetam diretamente o acesso a alimentagao.
Entre os relatos, destacam-se falhas nas maquinetas, instabilidade no sistema,
inconsisténcia entre os locais listados no aplicativo e os que de fato aceitam o beneficio,
bloqueios inesperados, cobranca indevida de taxas e desconhecimento de regras como
horario de funcionamento do sistema (Quadro 4). Garantir o uso pleno e confiavel do
cartdo ¢ essencial para a efetividade da politica publica e o fortalecimento da seguranca

alimentar das familias atendidas.

Tabela 25 — Dificuldade em utilizar o cartdo Ceard Sem Fome nos estabelecimentos

Dificuldade em utilizar o Grande Fortaleza Interior Total

cartio em estabelecimentos Frequéncia % Frequéncia %  Frequéncia| %
Nao 109 | 86,51 2431 92,75 3521 90,72
Sim 17| 13,49 19| 17,25 36 9,28
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Quadro 4 — Problemas com o uso do Cartdo Ceara Sem Fome em estabelecimentos

Problema com o uso do Cartiao Ceara Sem Fome em estabelecimentos

Alguns supermercados néo receberam.

Maéquinas do estabelecimento

No agougue, que constava no app que recebia, mas néo passou
Sistema do supermercado

Nao liberou o beneficio no caixa.

Problemas na maquina de cartdo.

Alguns locais ndo aceitavam o cartao.
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Problema com o uso do Cartiao Ceara Sem Fome em estabelecimentos

O local ndo recebia.

Quando vai passar na maquineta ndo 1€ o cartdo.

Nao estava desbloqueado.

Nao foi aceito nos supermercados.

Pagamento por QR code.

O estabelecimento falou que nfo aceitava.

O cartdo deu invalido na maquineta.

Supermercado ndo aceitou mesmo constando no aplicativo.

Teve problema com a senha.

Foi fazer as compras depois de 20 horas e o mercado ndo informou que néo liberava o pagamento nesse
horaério.

Usou duas vezes no mesmo dia.

Problema na maquineta.

Supermercado ndo aceitou.

Supermercado ndo aceitou.

No local ndo aceita.

Nao passou o cartdo.

Erro na maquineta do supermercado.

Problema na maquineta.

Néao passou no mercantil.

Problema na maquininha.

O beneficio foi liberado, mas ndo conseguiu passar no supermercado més 06/2025.
Ocorreu que estava sem sistema e ndo passou o cartdo.

A maquineta de cartdo ndo leu.

Tentou usar na farmacia.

Estabelecimento cobrando taxa para passar o Ceara Sem Fome.

Nao consegue passar o cartdo no caixa de um determinado mercadinho, sendo que no APP consta que
tem saldo e em outro supermercado consegue passar.

A maquineta do mercadinho estava com defeito.

Nao passou no supermercado, devido problema no sistema do supermercado.
Deu problema no sistema do supermercado.

Cartdo com problema.

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A Figura 1 mostra a frequéncia percentual com que determinados itens foram
citados pelos beneficiarios do Cartao Ceara Sem Fome como produtos adquiridos com o
beneficio. A analise evidencia um padriao de consumo fortemente centrado em alimentos
basicos e essenciais, como arroz, feijdo, macarrdo, carne, ovos, frutas e legumes, o que
estd em consonancia com os objetivos do programa, que visam combater a fome e

promover a seguranca alimentar.

Contudo, observa-se que 13,7% dos entrevistados relataram utilizar o beneficio
para a aquisicao de alimentos industrializados, como enlatados, biscoitos e salgadinhos.
Além disso, 1,5% mencionaram o consumo de alimentos ultraprocessados, como
refrigerantes, macarrdo instantaneo, salsicha e achocolatados. Embora essas proporgdes
sejam reduzidas, elas indicam uma parcela da populagdo beneficiaria cujos habitos de
compra divergem das recomendagdes nutricionais do Programa, pois sdo alimentos pouco
nutritivos. Nesse sentido, os dados sinalizam a importancia do fortalecimento de agdes

educativas e de orientagdo nutricional voltadas a promog¢ao de escolhas alimentares

saudaveis entre os beneficiarios.




Figura 1 — Frequéncia percentual dos principais alimentos adquiridos com o Cartdo Ceard Sem
Fome (Multipla escolha)

Alimentos basicos (arroz, feijdo, macarrio, farinha) | NN <o2:
Proteinas (carne, frango, peixe, ovos) [NNGNNNGEGNGEGEGEEEEEEE ¢4 59
Café, acucar, deo [NNNINEGEGEGEGEGEGEEEEE 9046
Frutas, legumes e verduras [N 5.12
Pées e cereais (pdo, cuscuz, aveia etc.) [NEGNNINGEEEE 63,04
Leite e derivados (leite, queijo, iogurte) | INEGEGEGTNGNGNGEEEEEEE 5459

Alimentos industrializados (enlatades, biscoitos,
salgadinhos etc.) B 1366

Alimentos ultraprocessados (refrigerantes, macarréo

instantanea, salsicha, achocolatado etc.) 1155

Sabonete | 0,26

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Com o intuito de dar condigdes para as pessoas se emanciparem e terem melhores
condi¢des de postos de trabalho, o Programa Ceard Sem Fome oferta cursos de
capacitagdo. A Tabela 26 mostra que apenas 4,12% das pessoas entrevistadas
participaram de algum curso de capacitagdo profissional oferecido pelo Programa Ceara
Sem Fome. A participacdo foi ligeiramente maior na Grande Fortaleza (7,14%) do que
no interior (2,67%). Esse dado revela um grande potencial ainda ndo explorado pelo

programa na sua dimensao formativa e emancipatoria.

A oferta de cursos de capacitacdo ¢ fundamental para que os beneficiarios nao
apenas recebam assisténcia imediata, mas também ampliem suas possibilidades de
inser¢ao qualificada no mercado de trabalho, rompendo ciclos de pobreza. A baixa adesao
aos cursos pode estar relacionada a fatores como falta de informagdo, dificuldades

logisticas, baixa escolaridade ou incompatibilidade de horarios.

Tabela 26 — Participagcdo em algum curso de capacitagdo profissional oferecido pelo Programa
Cear4d Sem Fome

Participacdo em algum curso de Grande Fortaleza Interior Total
capacitacio profissional oferecido
pelo Programa

Frequéncia %  Frequéncia %  Frequéncia %

Nio 117]92,86 255197,33 372195,88
Sim 9| 7,14 7| 2,67 16| 4,12
Total 126| 100 262 | 100 388 | 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).
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A Tabela 27 revela que apenas metade dos entrevistados (50,52%) manifestaram
interesse em participar de cursos de capacitagdo profissional, o que refor¢a o desafio de
ampliar o engajamento e a percep¢ao de relevancia dessas agdes entre os beneficiarios. O
interesse declarado é maior no interior do estado, onde 55,34% das pessoas demonstraram
disposi¢do para participar dos cursos, em comparacdao com 40,48% na Grande Fortaleza.
Essa diferenca pode refletir maior caréncia de oportunidades de formagao nas areas rurais

ou menor acesso a outras politicas publicas de qualificacdo profissional.

Tabela 27 — Interesse em participar de algum curso de capacitagdo profissional oferecido pelo
Programa Ceara Sem Fome

Interesse em participar de algum | Grande Fortaleza ‘ Interior Total
curs((:fg:ecc?([l):cl:z?gii)or(l:;:f;s;onal Frequéncia % ‘ Frequéncia %  Frequéncia | %
Nao 44| 34,92 90| 34,35 134 134,54
Sim 51| 40,48 145| 55,34 196 | 50,52
Talvez 31| 24,60 27| 10,31 58 (14,95
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Apesar da baixa participacdo atual e da intencdo moderada de adesdo, os dados
evidenciam uma demanda latente por formacdo profissional. Ou seja, hd uma base
relevante a ser mobilizada, e o fortalecimento da divulgagdo e sensibilizagdo pode
contribuir para ampliar o alcance ¢ a efetividade da dimensao emancipatéria do programa.
Para transformar esse interesse em participacdo efetiva, € essencial que o Programa Ceara

Sem Fome:

. . . . N ~ :
Identifique as principais barreiras a adesdo, como transporte, cuidado com
| filhos, horérios e nivel de escolaridade.

( )
Amplie a oferta de cursos em parceria com institui¢oes locais.

\. /

s A

Adapte os contetidos as realidades e aspiragdes das pessoas, incluindo cursos
L praticos e de curta duragdo, com possibilidade de gerag@o de renda imediata.

Para os entrevistados (254 pessoas) que declararam “sim” ou “talvez” quanto a
participagdo em algum curso de capacitacdo profissional oferecido pelo Programa, foi
questionado quais cursos eles tinham maior interesse. Os dados na Figura 2 sobre o
interesse por cursos de capacitagdo profissional revelam uma forte demanda por areas

com potencial de geragdo de renda, como gastronomia (51,97%), beleza (26,77%) e moda
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(18,90%). Essas preferéncias indicam que muitos beneficidrios enxergam nessas
atividades uma oportunidade viavel de trabalho, especialmente em contextos de
informalidade e vulnerabilidade econdmica. Em contrapartida, areas como tecnologia,
administracdo, recursos naturais e empreendedorismo tiveram baixa procura, o que pode
refletir barreiras de acesso, desinformacao ou percepgao de dificuldade. Com base nesses
dados, € possivel alinhar a oferta de cursos as expectativas do publico, priorizando o que
desperta maior interesse sem deixar de promover acdes de sensibilizagdo sobre outras

oportunidades formativas igualmente estratégicas para a emancipacao social.

Figura 2 — Frequéncia percentual das areas de cursos de capacitacdo que interessam as pessoas
entrevistadas (Multipla escolha)

Gastronomia (panificacdo, confeitaria, salgados e holos, I 5 o

cozinheiro geral, massas)

Beleza (cabeleireiro, design de sobrancelhas, manicure e I

pedicure, maquiador)

Moda (costura, modelagem, design de moda) [N 18,90

Prestacdo de servicos (manutencéo de motocicletas, Y
mecanica de ar-condicionado, servente de obras, pedreiro) '

Administragdo (auxiliar administrativo, operador de caixa, M5
almoxarife) '

Recursos naturais (jardinagem, cultivo e producdo de B2
hortas, criagdo de abelhas) '

Tecnologia (informatica basica, redes, programagéo) [l 2,36

Empreendedorismo | 0,79

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

A Tabela 28 indica que 100% das pessoas entrevistadas declararam estar
satisfeitas com o servigo do Cartdo Ceara Sem Fome, tanto na Grande Fortaleza quanto
no interior do estado. A primeira vista, esse resultado parece extremamente positivo e
demonstra o reconhecimento da relevancia do beneficio por parte dos usuarios. No
entanto, € necessario considerar um possivel viés de gratidao (gratitude bias) presente em
contextos de alta vulnerabilidade social. Muitas vezes, pessoas em situa¢ao de pobreza
extrema tendem a avaliar positivamente politicas publicas por gratidao ao simples fato de
estarem sendo assistidas, mesmo que o servigo apresente limitagdes. Além disso, o medo
de perder o beneficio ou desconhecimento sobre canais de critica seguros também podem

inibir manifestacoes mais francas de insatisfagao.
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“[O viés de gratidao] costuma ser encontrado em paises em desenvolvimento.
Trata-se da omissdo de questionamentos e criticas negativas dos usuarios, € é
verificado especialmente na avaliagdo de servigos publicos. Mas, o gratitude
bias pode aparecer em situagdes em que o usudrio tem grande afinidade com
os profissionais provedores do cuidado, como em casos de pacientes internos.
Pode também refletir uma postura de gratidao frente ao pesquisador. Neste
caso, a medida de satisfacdo aparece distorcida, pois é, por si s6, uma fonte de
satisfacdo para este (Bernhart et al., 1999 apud Esperidido e Trad, 2005).”

Tabela 28 — Grau de satisfacdo com o servico do Cartao Ceara Sem Fome

Grande Fortaleza Interior Total
Grau de satisfacio
Frequéncia % Frequéncia %  Frequéncia %

Insatisfeito 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Nem 1psatlsfe1to, nem 0 0,00 0 0,00 0 0,00
satisfeito

Satisfeito 126 | 100,00 262 | 100,00 388 | 100,00
Total 126 100 262 100 388 100
Indice de satisfaciio (CSAT) 100% 100% 100%

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Apesar da possibilidade de viés de gratiddo, ¢ fundamental reconhecer que o
indice de 100% de satisfagdo reportado pelos entrevistados € um achado estatisticamente
robusto dentro da metodologia utilizada, com questionario estruturado e aplicagdo
padronizada. Esse resultado sinaliza a percep¢ao positiva do publico-alvo em relagdo ao
Cartdo Ceara Sem Fome, demonstrando que o programa tem conseguido alcangar sua

finalidade de forma efetiva e com alto grau de aprovacdo por parte dos beneficiarios.

Por fim, a Tabela 29 apresenta a classificagdo dos entrevistados nas trés categorias
do NPS, juntamente com os respectivos indices. O servico do Cartdo Ceard Sem Fome
obteve resultados dentro da zona de exceléncia em todos os grupos analisados, o que
reflete uma experi€éncia amplamente positiva por parte dos beneficidrios entrevistados.
Esses resultados indicam um alto grau de lealdade e confianca dos beneficiarios,
sugerindo que o servico tem cumprido eficazmente suas fungdes e atendido as
expectativas da maioria dos respondentes. Vale destacar que esses resultados também
podem ser influenciados pelo viés de gratiddo. Além disso, o uso do NPS em servigos
publicos deve sempre ser acompanhado de outras métricas qualitativas e contextuais, pois
a percepgdo positiva pode coexistir com dificuldades objetivas, como atrasos, falhas

operacionais ou limita¢des no valor e rede credenciada.
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Tabela 29 — Classifica¢ao dos respondentes nas trés categorias do NPS

Categoria

Grande Fortaleza ‘

Quant.

%

Interior

Quant.

Promotores (9 e 10) 122 96,83 255 97,33 3771 97,16
Neutros (7 e 8) 2 1,59 6 2,29 8 2,06
Detratores (0 a 6) 2 1,59 1 0,38 3 0,77
Total 126 100 262 100 388 100
NPS 95,24% 96,95% 96,39%

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).
7.3 Resultados do Cartao Ceara Sem Fome na visao dos beneficiarios

De acordo com a Tabela 30, praticamente todas as pessoas entrevistadas (99,74%)
afirmaram que o Cartdo Ceard Sem Fome gerou economia no or¢gamento familiar. Esse
resultado ¢ um forte indicativo da relevancia e do impacto imediato do beneficio na vida
das familias atendidas. Desta forma, evidencia-se que o Cartdo Ceard Sem Fome contribui
diretamente para aliviar despesas com alimentagdo, liberando recursos para outras
necessidades essenciais. Esses resultados reforcam a importancia da politica publica

como medida concreta de enfrentamento a fome e a inseguranga alimentar.

Tabela 30 — Economia no or¢amento da familia decorrente do Cartdo Ceara Sem Fome

Economia no Grande Fortaleza \ Interior Total
orcamento da familia | Frequéncia %  Frequéncia % Frequéncia %
Nao 1 0,79 0 0,00 1 0,26
Sim 125 99,21 262 100,00 3871 99,74
Total 126 100 262 100 388 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

Os dados na Figura 3 indicam que o Cartdo Ceara Sem Fome tem gerado efeitos
na vida das familias beneficiadas, especialmente no que se refere a alimentagdo. A grande
maioria dos respondentes (96,12%) relatou uma melhora na qualidade da alimentagao,
mostrando que o beneficio garante acesso a comida e promove refei¢des mais adequadas
e saudaveis. Além disso, 53,75% das pessoas mencionaram uma reducdo nos gastos com
alimentagdo, o que contribui para o alivio do or¢amento familiar. Um nimero expressivo
(35,92%) também destacou o menor endividamento como resultado do programa,
sugerindo que o beneficio tem ajudado as familias a evitarem recorrer a empréstimos ou

dividas para suprir necessidades basicas.
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Figura 3 — Frequéncia percentual dos beneficios percebidos com o recebimento do Carto
Ceara Sem Fome (Multipla escolha)

Melhora na qualidade da alimentagéo 96,12

Reduc¢éo de gastos com alimentagéo 53,75

Menos endividamento

35,92

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

7.4 Sugestoes dos beneficiarios para melhoria do Cartao Ceara Sem Fome

Em uma pesquisa de satisfacdo, é essencial que as sugestdes dos usudrios sejam
analisadas pelo prestador do servigo. Esse processo visa identificar os pontos fortes e as
areas de melhoria, proporcionando uma base para o aprimoramento do servico, alinhado
as necessidades e expectativas dos usudrios. Essa abordagem contribui para a construgdo
de um ciclo de melhoria continua, que otimiza a qualidade do servigco e fortalece a
confianga dos usuarios, promovendo um impacto positivo no aumento da satisfacao e no
bem-estar da comunidade atendida.

Nesta avaliacdo da satisfacdo dos beneficiarios do Cartdo Ceara Sem Fome, foi
solicitada a cada respondente até trés sugestdes para o aprimoramento do programa. Para
facilitar a analise e proporcionar uma visdo mais detalhada das necessidades e
expectativas de cada grupo, as sugestdoes foram organizadas conforme regido (Grande
Fortaleza e Interior) e agrupadas em categorias especificas.

A Tabela 31 revela que as categorias relacionadas ao aumento do valor do
beneficio, a ampliacdo dos locais que aceitem o cartdo e aos cursos de capacitagdao foram
responsaveis por quase 70% das sugestdes fornecidas. Essas questdes refletem as
principais necessidades apontadas pelos beneficiarios, evidenciando areas cruciais para o
aprimoramento do programa. Todas as sugestdes podem ser consultadas no Quadro Al e

no Quadro A2, presentes no Anexo 2 deste relatdrio.




Tabela 31 — Distribuicdo das sugestdes dos beneficiarios do Cartdo Ceara Sem Fome por

categoria
Grande Fortaleza Interior Total
Categoria
Frequéncia % Frequéncia %  Frequéncia %
Aumentar o valor do beneficio 31 4493 18 | 48,65 49 146,23
Mais locais que aceitem o cartdo 11 15,94 21 541 13(12,26
Cursos de capacita¢ao 8 11,59 2| 5,41 10| 9,43
Data fixa para realizar a recarga 8 11,59 0| 0,00 8| 7,55
Aumentar o nimero de beneficiarios 2 2,90 616,22 81 7,55
Continuidade do programa 2 2,90 5113,51 7| 6,60
Me}horar o reconhecimento facial do ) 2.90 0| 0,00 2| 1.8
aplicativo
Ser aceito em farmacias 2 2,90 0| 0,00 21 1,89
Melhorar a selegdo dos beneficiarios 1 1,45 1] 2,70 21 1,89
Tirar restricdo para compra de | 1,45 1l 270 2| 1.89
produtos
Aumentar o numero de recargas 1 1,45 0| 0,00 1] 0,94
Resolvefr os problemas com os 0 0,00 1| 270 1| 094
beneficios
Resolver 08 problemas com 0 0,00 1| 270 1| 094
estabelecimentos
Total 69 100 37| 100 106| 100

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

7.5 Nuvem de palavras para descrever o servico do Cartao Ceara Sem Fome

Ao final da pesquisa de satisfacdo, os beneficiarios foram convidados a utilizar
uma unica palavra para descrever o servico do Cartdo Ceara Sem Fome. Com base nas
respostas coletadas, foi gerada uma nuvem de palavras, em que o tamanho de cada termo
representa a frequéncia com que foi mencionado pelos participantes (Figura 4). Quanto
maior o nome de uma palavra na visualizagdo, maior foi o numero de vezes que ela foi

citada.

Esse recurso permite uma andlise visual clara e objetiva dos sentimentos
predominantes dos beneficidrios em relagdo ao programa. A nuvem de palavras oferece

uma representagdo do feedback e serve como uma ferramenta estratégica para orientar

acoes de aprimoramento do servigo.




Figura 4 — Nuvem de palavras criada a partir da opinido dos beneficiarios
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Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).

8. Consideracoes finais

A avaliacdo de servigos publicos deve servir como base para ajustar e reorientar
as praticas no setor publico, com o objetivo de melhorar a qualidade do atendimento.
Nesse contexto, ¢ essencial entender diretamente com os cidaddos quais sdo as
dificuldades que enfrentam na oferta de um servigo especifico, pois dessa forma ¢

possivel identificar as lacunas existentes e promover mudangas eficazes.

Além disso, o envolvimento da populagdo no processo de avaliagdo contribui para
uma maior transparéncia e accountability, assegurando que as politicas publicas atendam
de maneira mais efetiva as necessidades da comunidade. Nesse sentido, a CGE busca dar
voz a opinido dos usudrios com este trabalho. O feedback dos cidadaos permite que os
gestores publicos adotem medidas corretivas e desenvolvam solugdes inovadoras,
garantindo um atendimento mais acessivel, eficiente e inclusivo, com foco na melhoria

continua dos servicos prestados.

Em ultima instancia, objetiva-se contribuir para a melhoria da gestdo ¢ o bem-

estar da populacdo, que € um dos objetivos da atuagao do Estado. Assim, espera-se que,
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com os dados apresentados neste relatorio, a gestdo do Programa Ceara Sem Fome tenha
uma compreensao mais aprofundada sobre os beneficiarios do Cartao Ceara Sem Fome e

sobre o sentimento deles em relagdo aos servigos prestados.

A anélise do perfil das pessoas beneficidrias do Cartao Ceard Sem Fome evidencia
a intersecdo entre desigualdade estrutural, pobreza e vulnerabilidade social. A maioria
das pessoas entrevistadas ¢ composta por mulheres negras, com baixa escolaridade e fora
do mercado formal de trabalho. Além disso, quase todas as familias dependem de
beneficios sociais como principal fonte de renda. A pesquisa revela ainda um cenério
alarmante de inseguran¢a alimentar, afetando cerca de 90% das familias, e reforga a
centralidade do Cartao Ceara Sem Fome como politica de emergéncia no enfrentamento
a fome. Dessa forma, evidencia-se que o publico-alvo estd sendo realmente alcancado,

conforme as regras do Programa Ceara Sem Fome.

Os resultados gerais indicam uma alta satisfagdo com o Cartdo Ceara Sem Fome,
com 100% dos participantes expressando contentamento com o programa. A auséncia de
insatisfacdo e os excelentes resultados do NPS (Net Promoter Score) demonstram que o
programa tem cumprido suas fun¢des de maneira eficaz. Apesar das possiveis distor¢des
em decorréncia do viés da gratiddo, os dados reforcam a percepgdo positiva dos
beneficiarios quanto a relevancia do Cartdo Ceard Sem Fome e sua capacidade de
responder a necessidades imediatas. Esse impacto imediato ajuda a aliviar gastos com
alimentagdo e contribui para o equilibrio financeiro das familias, muitas vezes evitando o

endividamento ou o sacrificio de outras despesas essenciais.

No campo das sugestdes para aprimoramento, as demandas por aumento do valor
do beneficio, ampliagdo dos locais credenciados e oferta de cursos de capacitagdao

mostram que os usuarios estdo engajados e desejam melhorias que tornem o programa

mais abrangente e transformador.
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10. Anexo 1

QUESTIONARIO DE SATISFACAO - CARTAO CEARA SEM FOME
MODULO 1 - PERFIL DO ENTREVISTADO

1. Vocé é o titular do Cartdo Ceara Sem Fome?

() Sim

() Nao

Obs.: Se néo for o titular, perguntar se o titular esta disponivel. Caso nao esteja, encerrar a
entrevista.

2. Onde fica localizada sua casa?
() Zona urbana () Zona rural

3. Qual a suaidade?
()16 a 18 anos

()19 a 24 anos

()25 a 34 anos

() 35a44 anos

()45 a54 anos

() 55 a 59 anos

() 60 anos ou mais

(') Prefiro ndo informar

4. Com qual género vocé se identifica?
() Feminino

() Masculino

(') Outro:

(') Prefiro ndo informar

5. Qual sua cor ou raga?
() Branca

() Preta

() Parda

() Amarela

() Indigena

(') Prefiro ndo informar

6. Voceé tem algum tipo de deficiéncia? [Multipla escolha]
() Nenhuma

() Fisica

() Auditiva

() Visual

() Intelectual

() Outra:

(') Prefiro ndo informar

7. Qual a sua escolaridade? (Indique o grau de instru¢ao mais elevado que possui)
() Nao frequentou escola

() Ensino fundamental incompleto

() Ensino fundamental completo

() Ensino médio incompleto

() Ensino médio completo

() Ensino superior incompleto

() Ensino superior completo

(') Prefiro nao informar
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8. Qual é a situagdo de moradia do domicilio em que vocé reside?
() Imoével préprio, ja quitado

() Imoével préprio, ainda esta sendo pago (financiado)

() Imével alugado

() Imével cedido por empregador

() Imével cedido por parente, amigo ou outra pessoa

() Imével ocupado sem pagar aluguel

() Outra

(') Prefiro ndo informar

9. Quantas pessoas moram no seu domicilio?

10. Quantas criangas ou adolescentes de 0 a 14 anos moram no domicilio?

MODULO 2 — UTILIZAGAO DO CARTAO CEARA SEM FOME

11. Desde quando vocé recebe o beneficio do Cartdao Ceara Sem Fome?
() Desde 2023 () Desde 2024 () Desde 2025

12. Vocé conhece as condigdes possiveis para manter o direito ao uso do Cartao Ceara
Sem Fome?
()Sim () Nao

13. Vocé ja teve algum problema com o bloqueio do seu Cartio Ceara Sem Fome?
() Sim () Nao

14. Se sim, quais foram os problemas enfrentados?

15. Em média, quantas vezes por més vocé utiliza o Cartdao Ceara Sem Fome?
() 4 vezes ou mais por més (toda semana)

()2 a3 vezes por més

() 1 vez por més

() Menos de 1 vez por més

() Nunca usou

16. Onde vocé costuma utilizar o Cartao Ceara Sem Fome? [Multipla escolha]
[ 1 Mercadinhos

[ 1 Supermercados

[ ] Feiras livres

[ ] Outros:

17. Quais produtos vocé mais costuma comprar com o cartdao? [Multipla escolha]

[ 1 Alimentos basicos (arroz, feijdo, macarrao, farinha)

[ ] Proteinas (carne, frango, peixe, ovos)

[] Leite e derivados (leite, queijo, iogurte)

[ ] Frutas, legumes e verduras

[]1Paes e cereais (pao, cuscuz, aveia etc.)

[ ] Café, agucar, 6leo

[ 1 Alimentos industrializados (enlatados, biscoitos, salgadinhos etc.)

[ 1 Alimentos ultraprocessados (refrigerantes, macarrao instantaneo, salsicha, achocolatado etc.)
[ 1 Bebidas alcodlicas

[ ] Outros:

18. Vocé ja teve dificuldade para usar o cartdo em algum estabelecimento?
() Sim
() Nao

19. Se sim, o que aconteceu?

20. Vocé tem facilidade para consultar o saldo do Cartdo Ceara Sem Fome?
()Sim ()Nao () Nao sei como fazer
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21. Vocé foi orientada(o) durante o periodo que esta recebendo o beneficio do Cartao
Ceara Sem Fome a atualizar os seus dados no Cadastro Unico?

() Sim

() Nao

22. Se sim, como vocé avalia as orientagdes/apoio recebidas pelos
colaboradores/servidores para atualizagdo dos seus dados no Cadastro Unico?

() Muito insatisfeito

() Insatisfeito

() Regular

() Satisfeito

() Muito satisfeito

23. O pagamento do beneficio do Cartdao Ceara Sem Fome ja atrasou em algum més?
() Sim
() Nao

24. Se sim, por qual canal vocé ficou sabendo do atraso no pagamento?
() CRAS

() Coordenacgéo do CadUnico
() Ouvidoria

() Chat SPS

() Midias sociais
() Radio

() Central 155
() Outros:

25. Quais os canais de atendimento que vocé utiliza para tirar duvidas sobre o Cartao
Ceara Sem Fome?

() Central de Atendimento 155

() Ouvidoria

() Outros:

26. Voceé esta satisfeito com os canais de atendimento disponiveis para davidas sobre o
Cartao Ceara Sem Fome?

() Sim

() Nao

MODULO 3 — SEGURANGA ALIMENTAR

27. Nos ultimos trés meses, vocé teve a preocupagao de que a comida na sua casa
acabasse antes que tivesse condigdao de comprar, receber ou produzir mais comida?

() Sim

() Nao

() Nao sabe

28. Nos ultimos trés meses, a comida acabou antes que os moradores da sua casa
tivessem dinheiro para comprar mais comida?

() Sim

() Nao

() Nao sabe

29. Nos ultimos trés meses, os moradores da sua casa ficaram sem dinheiro para ter uma
alimentagao saudavel e variada?

()Sim

() Nao

() Nao sabe
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30. Nos ultimos trés meses, vocé ou algum adulto em sua casa diminuiu, alguma vez, a
quantidade de alimentos nas refei¢des, ou pulou refeicoes, porque nao havia dinheiro
suficiente para comprar a comida?

()Sim

() Nao

() Nao sabe

31. Nos ultimos trés meses, vocé alguma vez comeu menos do que achou que devia
porque nao havia dinheiro suficiente para comprar comida?

() Sim

() Nao

() Nao sabe

32. Na sua casa, quantas refeicdbes completas por dia, em média, vocés conseguem
fazer?

Trés refeicbes ou mais

Duas refeicoes

Uma refeicao

Nenhuma

(
(
(
(

~— — — ~—

MODULO 4 — AVALIAGAO ECONOMICA

33. Como vocé avalia a situagao financeira da sua familia atualmente?
Muito boa

()
()
() Regular
() Dificil
() Muito dificil
34. O Cartao Ceara Sem Fome ajudou a economizar no orgamento da familia?
() Sim
() Nao

35. Quais beneficios vocé percebeu ao receber o cartao? [Multipla escolha]
() Redugéo de gastos com alimentagéo
() Melhora na qualidade da alimentagéo
() Menos endividamento
() Redugéo da inseguranga alimentar
(') Nao percebeu beneficios
() Outros:

36. Atualmente, vocé tem algum tipo de trabalho ou ocupag¢ao remunerada?
() Sim () Néo

36.1 Se sim, qual o seu trabalho:

37. Qual é a principal fonte de renda da sua familia? (Marque apenas uma op¢ao)
() Beneficios sociais (Bolsa Familia, Cartdo Ceard Sem Fome etc.)

() Trabalho formal (emprego com carteira assinada)

() Trabalho informal (freelancer, autbnomo, bicos)

() Agricultura ou producgao familiar

() Aposentadoria ou pensao

() Comércio ou pequenos negécios da familia

() Ajuda de parentes ou amigos

(') Nao tenho uma fonte de renda definida

() Outra (especificar)

38. Vocé ja participou de algum curso de Capacitagido profissional oferecido pelo
Programa?
() Sim () Nao

39. Vocé gostaria de participar de cursos de capacitagao profissional oferecidos pelo
programa Ceara Sem Fome?
()Sim ()Nao () Talvez
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40. Se sim ou talvez, quais areas de cursos mais lhe interessam? [Multipla escolha]
[ ] Gastronomia (panificagao, confeitaria, salgados e bolos, cozinheiro geral, massas)
[ ] Beleza (cabeleireiro, design de sobrancelhas, manicure e pedicure, maquiador)
[ 1 Prestacdo de servigos (manutengdo de motocicletas, mecanica de ar-condicionado, servente
de obras, pedreiro)
[ 1 Recursos naturais (jardinagem, cultivo e producéo de hortas, criagdo de abelhas)
[ 1 Moda (costura, modelagem, design de moda)
[ 1 Administragdo (auxiliar administrativo, operador de caixa, almoxarife)
[ ] Tecnologia (informatica basica, redes, programacgao)
[ 1 Empreendedorismo
[ ] Outros:

MODULO 5 - SATISFAGAO GERAL

41. Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria o servigo do cartdo Ceara Sem
Fome para um amigo, parente ou conhecido?
0 sendo nenhuma indicagao e 10 indicagdo maxima).

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

42. De uma forma geral, qual o seu nivel de satisfagdo com o servigo do Cartdo Ceara
Sem Fome?
() Muito insatisfeito
() Insatisfeito
() Regular
() Satisfeito
() Muito satisfeito

43. Por favor, apresente até trés sugestoes que vocé acha importante para melhorar o
servigco do Cartiao Ceara Sem Fome:

44. Que palavra vocé utilizaria para descrever o servico do Cartao Ceara Sem Fome?




11. Anexo 2

Quadro A1 - Sugestdes dos beneficidrios do Cartdo Ceard Sem Fome em Grande Fortaleza

Categoria ‘ Sugestoes

Aumentar o valor do Saldo maior por més.

beneficio Valor maior.

Um valor maior, pois os alimentos estdo muito caros.
Aumentar o valor.

Aumentar o valor.

Aumentar o valor porque os alimentos estio caros.
Aumentar o limite.

Aumentar valor mensal.

Aumentar o valor mensal.

Aumentar o valor.

Aumentar o valor da recarga mensal.

Aumentar o valor da recarga.

Aumentar o valor da recarga mensal.

Aumentar o limite mensal.

Aumentar o valor mensal.

Aumentar o valor mensal.

Aumentar o valor da recarga.

Aumentar o valor da recarga.

Aumentar a recarga mensal.

Aumentar o valor da recarga mensal.

Aumentar o valor da recarga mensal.

Aumentar o valor da recarga.

Aumentar o valor da recarga.

Aumentar o saldo da recarga mensal.

Aumentar o valor da recarga mensal.

Aumentar o valor da recarga.

Aumentar o valor mensal.

Aumentar o valor da recarga.

Aumentar o valor da recarga mensal.

Aumentar o valor da recarga mensal.

Aumentar o valor da recarga.

Mais locais que aceitem o | Mercadinhos de bairros possam receber o carto.
cartdo Liberar para supermercados maiores que possuem mais promocao.
Mais locais que aceitem o cartdo.

Receber em supermercados, que vende em atacado, saindo mais barato as
compras.

Ser aceito em mais estabelecimentos.

Mais lugares para serem aceitos os cartdes, por exemplo em mercadinhos
de bairro.

Mais locais para aceitar o cartdo, como supermercados atacadistas.
Aceitar mais estabelecimentos

O cartdo ser aceito em supermercados que vendem em valor de atacado.
Aceitar em locais que vendem em atacado.

Incluir mais mercadinhos de bairro no programa.

Cursos de capacitacao Ofertar cursos no horario da noite por conta dos filhos.

Dependendo da escolaridade, tem interesse em participar do curso.
Curso de cuidador de idosos € manutengdo de celular.

Ofertar curso de artesanato.




Categoria ‘ Sugestoes

Existe interesse em fazer os cursos de capacitacdo, mas vé como
empecilho a baixa alfabetizag@o. Possibilidade de ter uma didatica mais
voltada para pratica visando a inclus@o de pessoas que ndo sabem
ler/escrever.

Mais alternativas de locais e horarios dos cursos.

Cursos da area da saude.

Disponibilizagdo dos cursos para jovens e adolescentes filhos dos
titulares.

Data fixa para realizar a
recarga

Evitar atrasos.

Data fixa para acontecer a recarga todos os meses.

Ter dia um dia exato para ser feito o pagamento os meses, no comeco do
més por exemplo.

Uma data certa para o pagamento todos os meses.

Ter uma data exata para o pagamento todos os meses, pois a incerteza de
qual dia ira cair causa afli¢do.

Definir uma data especifica para recarga mensal.

Ter uma data exata para a recarga mensal.

Definir data de recarga mensal, igual o bolsa familia.

Aumentar o nimero de
beneficiarios

Beneficiar mais familiares.

Ter mais beneficiarios que necessitam.

Continuidade do programa

Dar continuidade ao programa.

Nao acabar o programa.

Melhorar o
reconhecimento facial do
aplicativo

Melhorar o aplicativo pois apresenta problemas no reconhecimento
facial.

Melhoras no aplicativo, no reconhecimento facial.

Ser aceito em farmacias

Liberar algum valor para ser usado em farmacias, em caso de
emergéncias.

Aceitar também em farmacias para compra de medicacao.

Aumentar o nimero de

2 recargas por més

recargas
Melhorar a selegao dos Controle para ser beneficidrio quem realmente precisa, fazer visitas para
beneficiarios conferir.

Tirar restricdo para
compra de produtos

Tirar restricdo de comprar produtos de higiene.

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).




Quadro A2 — Sugestdes dos beneficidrios do Cartdo Ceara Sem Fome no interior

Categoria ‘ Sugestiao

Aumentar o valor do Sugere que aumentem o valor para 400 reais
beneficio Aumentar o valor do beneficio para R$ 200,00 ou R$300,00 devido ser tudo
muito caro

Aumentar o valor do beneficio devido os produtos estarem muito caros

Sugere que o valor aumente um pouco mais para 350 ou 400 reais, pois
familias que ndo tem emprego seria uma grande ajuda

Sugere que o aumentem o valor para 500 reais
Aumentar o valor para R$ 500,00
Sugere aumentar o valor do beneficio
Aumentar o valor da recarga mensal.
Melhorar o valor do beneficio
Aumentar o valor da recarga.
Aumentar o valor da recarga.
Aumentar o valor da recarga.
Aumentar o valor da recarga.
Aumentar o valor do beneficio
Sugere aumento do beneficio

Sugere aumentar o valor do beneficio

Sugere que aumentem o valor para 400 reais, pois as coisas estdo muito
caras

Aumentar o valor do beneficio

Aumentar o nimero de | Mais pessoas receberem o cartdo Ceara sem Fome
beneficiarios Sugere que ampliem para mais pessoas

Ampliar o programa para mais familias

Sugere que libere para mais pessoas, pois tem muitas que precisam
Mais beneficiarios.

Ter mais beneficiarios.

Continuidade do Sugere que continue oferecendo o cartdo para ajudar as pessoas
programa Sugere que seja programa permanente

Sugere que ele seja continuo como o bolsa familia

Que seja continuo e ndo acabe

Continue do jeito que esta.

Cursos de capacitagdo Sugere mais oportunidade para os jovens
Demonstra interesse em fazer os cursos, mas com receio devido a baixa
escolaridade.
Mais locais que aceitem | Cadastrar mais estabelecimento que recebam o Ceara sem fome
o cartdo Cadastrar mais comércios que aceitem o cartdo
Tirar restricdo para Sugere que libere todos os tipos de alimentos, como miojo e biscoito
compra de produtos recheado.

Resolver problema com | Relata que ocorreu uma vez ter recebido o beneficio, quando foi passar no
os beneficios supermercado havia desaparecido, e nunca retomou para o cartdo. Sugere
melhorar de alguma forma para ndo acontecer mais esse problema.

Resolver problema com | Alguns mercadinhos onde compro é muito caro, eles alegam que o
estabelecimentos beneficio cai na conta deles apds 01 més. Sugere que seja verificado a
situacdo pois eles se aproveitam.

Melhorar a selecdo dos | E aumentar o critério renda per capta
beneficiarios

Fonte: Pesquisa direta, Central de Atendimento da Ouvidoria (CGE).




