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SUMARIO EXECUTIVO

Y / ,‘\ 1. Parceria institucional

>, e Quem realizou a pesquisa? CGE + IPECE + SDA + GABINETE
DA PRIMEIRA-DAMA.

‘ < x ” 2. Objetivo da pesquisa

e Avaliar a satisfacdo dos beneficidrios e contribuir para melhoria do
servigo prestado pelas Unidades Sociais Produtoras de Refei¢des

(USPRs) do Programa Ceard sem Fome.

3. Metodologia

e Amostra de 480 beneficiarios.
e Entrevistas presenciais.

e Abrangéncia: Estado do Ceara.

® O 4. Perfil dos beneficiarios
-.- e  66% sao mulheres.
e Aproximadamente 80% s3o pessoas negras (pardas ou pretas).
¢ Baixa escolaridade (51% sem ensino fundamental completo).
e 48% com idade entre 35 e 54 anos.
e 71% sem trabalho ou renda formal.
e 61% tém beneficios sociais como principal fonte de renda familiar.

e 75% estdo em condigdo de inseguranca alimentar.

5. Satisfacdo com as Cozinhas Solidarias

e 96% satisfeitos com o ambiente de entrega das refeicdes.

e  97% satisfeitos com o atendimento recebido pela equipe da cozinha.

e Somente 47,92% citaram saber da existéncia de cursos de
qualificacdo profissional ofertado pelo Programa Ceard Sem Fome.

e 65% demonstraram interesse em participar de cursos no futuro, com
destaque para areas como gastronomia, beleza e prestacao de
Servigo.

o 97,29% satisfeitos com o servico ofertado pelas Unidades Sociais
Produtoras de Refeigoes - USPRs (Cozinhas Solidarias).
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NPS de 91,88%, refletindo uma percepcao altamente positiva dos
beneficiarios.

Observacao: 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).

Resultados do servico ofertado pelas cozinhas na vida
das familias

91,25% afirmaram que perceberam beneficios concretos para suas
vidas.

Beneficios: reducdo de gastos com a alimentacdo; melhora na
qualidade da alimentagdo; melhora na satde da familia; mais tempo

livre para outras atividades e redu¢do da inseguranga alimentar.

Sugestoes dos beneficiarios

Alimentacdo: Melhorias na variedade, qualidade e quantidade da
alimentagdo fornecida (45,5% das sugestdes).

Ampliacdio do Programa: Aumentar a quantidade de refeigdes
fornecidas e ampliagdo do fornecimento de refei¢des para os finais
de semanas e feriados (30,8% das sugestoes).

Elogios ao Programa Ceara Sem fome (5,8% das sugestoes).

Nuvem de palavras

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (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 orgdos ¢ 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 prestagdo dos
servicos;

IV - quantidade de manifestagdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo 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 execugdo. 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: Definicdo 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 Econdomica do Ceara (Ipece), a Secretaria de
Desenvolvimento Agrario (SDA) e o Gabinete da Primeira-Dama, realizou a avaliag¢do
da satisfacdo dos beneficiarios em relagdo ao servico prestado pelas Unidades Sociais
Produtoras de Refei¢des (USPRs) do Programa Ceara Sem Fome, chamadas de
“Cozinhas Solidarias”. A seguir, o estudo mostra as etapas da metodologia usada para

fazer essa avaliagao.

2. Selecao do servico avaliado

Nesta etapa ¢ feita a escolha do servigo publico a ser avaliado. A CGE e o Ipece
receberam a solicitacdo do Gabinete da Primeira-Dama para avaliar o servigo prestado
pelas Unidades Sociais Produtoras de Refeicdes (USPRs) do Programa Ceard Sem Fome.
O programa conta com a articulacdo de diversas setoriais do governo, incluindo SDA,

SPS e 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. 6.° A Rede de Unidades Sociais Produtoras de Refei¢des no Combate a Fome
sera constituida a partir da cooperagdo para o combate a fome entre o Poder Piblico
e as unidades gerenciadoras ¢ USPRs.

§ 4.° Os recursos transferidos nos termos deste artigo deverdo ser destinados a compra
de insumos alimentares advindos prioritariamente da agricultura familiar pela unidade
gerenciadora ou pela USPR e/ou a gestdo operacional, cabendo a USPR a preparacio
e a distribuicio das refeicoes a populacio mais vulneravel, segundo critérios
definidos no edital de chamamento publico para credenciamento das unidades
gerenciadoras.”

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 aperfeicoamentos 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, em relagdo ao servico prestado pelas
Unidades Sociais Produtoras de Refeicdes (USPRs) do programa Ceara sem Fome, foi
realizada com a utilizacdo do método survey. Segundo Freitas et al. (2000), este método
corresponde a obtencdo de dados sobre caracteristicas, agdes ou percepcoes 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 descrigoes
quantitativas de uma populacao fazendo uso de um instrumento predefinido. Desse modo,
o principal instrumento para operacionalizagdo da pesquisa foi um questiondrio
estruturado, composto por questdes abertas e fechadas. O questiondrio utilizado nessa
pesquisa foi elaborado conjuntamente por técnicos da CGE, do Gabinete da Primeira-

Dama, do Ipece e da SDA.

As questdes 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 ndo podem ser previstas.

O questionario utilizado na pesquisa estd detalhado no Anexo i deste relatdrio. As

perguntas foram divididas em quatro blocos:

Perfil das pessoas Avaliacao do servigo na

entrevistadas visdo dos beneficiarios

Resultados do fornecimento
_ _ Sugestodes e percepcdes dos
de quentinhas na visdo dos o
o beneficiarios
beneficiarios

10

-



4. Definicao do plano amostral

A metodologia de elaboragdo do plano amostral foi concebida recorrendo-se a uma
amostra probabilistica por conglomerados em dois estidgios, que ¢ frequentemente
utilizada em pesquisas survey com unidades operacionais distribuidas territorialmente
(KISH, 1965; COCHRAN, 1977; LOHR, 2010). Neste estudo, a amostra foi estratificada
por regido de planejamento e localizagdo geografica (urbana/rural), de modo a assegurar
representatividade adequada a diversidade territorial e operacional das Unidades Sociais

Produtoras de Refeicoes (USPRs) e seu publico beneficiario. Desse modo, tem-se:

v’ Primeiro estagio: sele¢do probabilistica de USPRs dentro de cada estrato;

v' Segundo estdgio: selegdo probabilistica de beneficidrios durante o horario de
distribuicao das refeicdes nas USPRs sorteadas.

Salienta-se que o objetivo principal da pesquisa € estimar indicadores de
percepgao, satisfagdo e impacto do Programa Ceard Sem Fome junto aos beneficidrios e
ndo a infraestrutura das USPRs. Por esse motivo, optou-se no célculo da amostra utilizar
a populagdo total estimada de beneficiarios (N = 128.300 pessoas) e ndo o total de USPRs

(1.283 unidades) existentes.
4.1 Tamanho da Amostra

Como dito anteriormente, o0 método survey possibilita a realizagdo de pesquisas
censitarias ou amostrais, utilizando um questiondrio para obter-se dados sobre

caracteristicas, acdes ou percepcoes da populagdo-alvo.

Menciona-se que pesquisas censitarias envolvem a coleta de dados de todos os
individuos de uma populacdo, garantindo uma representacdo completa e precisa. No
contexto dos beneficiarios das Cozinhas Solidarias, a populagao considerada € constituida

pelo universo de 128.300 pessoas.

Por sua vez, as pesquisas amostrais selecionam uma parte da populacao para a
coleta de dados, geralmente mais economica e viavel de realizar. Apesar das pesquisas
amostrais nao abordarem todo o universo de pessoas, podem garantir alto grau de
fidedignidade em comparacao 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

11
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elementos e, a partir dos resultados dessa amostra, obter inferéncias para as caracteristicas
populacionais de interesse. Nessa conjuntura, o tamanho da amostra da Pesquisa de
Avaliagdo da Satisfacdo dos Beneficiarios das Unidades Sociais Produtoras de Refei¢ao
(USPR) do Programa Ceara Sem Fome foi estimado utilizando a formula de amostragem

aleatoria simples para populagdes finitas, conforme a exibido a seguir:

N?>-P-(1-P)

, E’
N?-"5+N-P.(1-P)

n=

e Em que:

o N: representa o tamanho da populagdo, ou seja, o nimero total dos beneficiarios
do programa Ceard Sem Fome que recebem refei¢cdes prontas preparadas pelas

USPR (N = 128.300);

o P:corresponde a propor¢ao de beneficiarios com a caracteristica objeto do estudo,
isto €, o nivel de satisfagdo de beneficidrios que estdo satisfeitos com o servigo de
entrega de refeicdes prontas do Programa Ceard Sem Fome. Como ndo se tinha
nenhuma informacao a priori, utilizou-se o critério de varidncia maxima, ou seja,

P=0,5;

o Z ¢ o parametro da distribui¢do normal padrao. Com um nivel de confianga de

95%, Z = 1,96;
o E indica a margem de erro de estimacao do parametro P, no valor maximo de 5%.

A aplicacdo desses parametros resultou em um tamanho amostral inicial de 383
entrevistas. Contudo, como a pesquisa adota uma amostragem por conglomerados em
dois estdgios, ¢ recomenddvel ajustar esse nimero utilizando o fator de correcdo
conhecido como efeito do desenho amostral (design effect, ou deff), o qual compensa a
eventual perda de precisdo decorrente da homogeneidade das respostas dentro dos

conglomerados (KISH, 1965; LOHR, 2010).

O deff quantifica a medida em que a varidncia de uma estimativa sob um desenho
amostral complexo difere da variancia sob uma amostragem aleatoria simples do mesmo
tamanho (KISH, 1965). Valores de deff maiores que 1 indicam que o desenho complexo

aumenta a variancia, resultando em uma menor precisao das estimativas.

12
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A magnitude do deff ¢ influenciada por fatores como a homogeneidade intraclasse
(a similaridade das respostas dentro dos conglomerados) e o tamanho dos conglomerados.
Quanto maior a homogeneidade intraclasse e maior o tamanho dos conglomerados, maior

tende a ser o deff (COCHRAN, 1977).

Ressalta-se que ndo existe uma formula direta para calcular o deff a priori, pois ele
depende das caracteristicas especificas da populagado e das variaveis de interesse (LOHR,
2010). No entanto, a estimativa do deff pode ser realizada por meio de estudos piloto,

analise de dados de pesquisas semelhantes ou consulta a especialistas.

Na auséncia de um estudo piloto, normalmente adotam-se valores conservadores
para o deff. A literatura sugere que o deff raramente excede 2 em pesquisas sociais
(COCHRAN, 1977; KISH, 1965), mas valores entre 1,1 e 1,5 sdo mais comuns quando

se controlam o tamanho dos conglomerados ¢ se estratifica a amostra (LOHR, 2010).

E importante considerar que o deff pode ser influenciado por diversos fatores. A
estratificacdo, por exemplo, € uma técnica eficaz para aumentar a precisao das estimativas
e, consequentemente, reduzir o deff (KALTON, 1995). Por outro lado, o tamanho do
conglomerado (USPR) ¢ um fator importante que influencia o valor do deff, uma vez que
conglomerados maiores tendem a apresentar valores mais elevados de homogeneidade

intraclasse (HOX et al., 2010).

No presente estudo, buscou-se controlar o deff utilizando a estratégia de estratificar
a amostra, além de limitar o nimero de entrevistas por USPR em 8. Essas opgoes
metodoldgicas baseiam-se na constatagdo de Cochran (1977) e Lohr (2010) de que o deff
aumenta com o tamanho do conglomerado, especialmente em situacdes de alta
homogeneidade intraclasse. Ao impor esse limite, objetiva-se reduzir a correlagdo

intraclasse e, por conseguinte, o deff.

Ademais, embora se espere alguma homogeneidade nas respostas dos
beneficiarios do programa Ceara Sem Fome que recebem refeigdes prontas dentro de cada
USPR, a diversidade socioecondmica dos beneficiarios e a abrangéncia geografica do

estudo sugerem que essa homogeneidade pode ndo ser excessiva.

Desta forma, neste estudo, adotou-se o valor de deffigual a 1,25, em conformidade
com boas praticas metodoldgicas para pesquisas com nimero moderado de entrevistas

por unidade primaria, resultando em uma amostra final de 480 entrevistas. A adogao desse
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tamanho de amostra visa garantir um nivel de confianca de 95% e uma margem de erro

de até 5% para o total da populacdo beneficiaria.
4.2 Distribuicido da amostra de Beneficiarios por USPR

A selecdo da amostra se deu por conglomerados em dois estdgios: no primeiro,
foram sorteadas as Unidades Sociais Produtoras de Refeigdes (USPRs); no segundo,

foram sorteados os beneficiarios a serem entrevistados dentro de cada USPR selecionada.

Para fins de logistica de campo e controle de qualidade, optou-se por realizar 8
entrevistas por USPR, como dito anteriormente. Essa escolha segue recomendacdes
metodoldgicas consolidadas, que indicam a realizagcdo de 5 a 15 entrevistas por unidade
primaria de amostragem como um intervalo adequado para equilibrar custos operacionais

e precisdo estatistica (IBGE, 2014).

Ressalta-se que ao amostrar um numero menor de unidades dentro de um maior
nimero de conglomerados, busca-se capturar a diversidade da populagdo e reduzir a
homogeneidade intraclasse, o que, por sua vez, diminui o deff e aumenta a precisdo das
estimativas (KISH, 1965). De forma semelhante, Lohr (2010) e Kish (1965) destacam
que entre 30 e 100 unidades primarias costumam ser suficientes para garantir a robustez
estatistica da amostra em levantamentos com essa estrutura. Com base nesse critério

técnico, o numero total de USPRs selecionadas foi fixado em 60 unidades.

Em seguida, as USPRs foram estratificadas proporcionalmente, de acordo com a
quantidade de beneficiarios do programa, por regido de planejamento e localizagdo
(urbana e rural). A Tabela 1 exibe a distribuicdo do quantitativo de USPRs existentes

(universo) e a Tabela 2 apresenta a distribui¢do da amostra.

Tabela 1: Nimero de USPRs por Regido de Planejamento e localizagao

Regiao de Planejamento Localizago
Urbana
Cariri 51 98 149
Centro Sul 7 38 45
Grande Fortaleza 21 540 561
Litoral Leste 15 19 34
Litoral Norte 9 31 40
Litoral Oeste/Vale do Curu 15 52 67
Macigo do Baturité 19 19 38
Serra da Ibiapaba 12 41 53
14

-



Localizaciao ‘

Regido de Planejamento

Rural Urbana ‘

Sertdo Central 15 50 65
Sertdo de Canindé 6 25 31
Sertdo de Sobral 22 54 76
Sertdo dos Crateus 4 53 57
Sertdo dos Inhamuns 2 18 20
Vale do Jaguaribe 15 32 47
Total 213 1.070 1.283

Fonte: Gabinete da Primeira-Dama. Elaboragao: IPECE. Nota: USPR instaladas até o dia 07/03/2025.

Tabela 2: Numero de USPRs da Amostra por Regido de Planejamento e localizagido

Localizacao
Regido de Planejamento
Urbana
Cariri 2 5 7
Centro Sul 0 2 2
Grande Fortaleza 1 25 26
Litoral Leste 1 1 2
Litoral Norte 0 1 1
Litoral Oeste/Vale do Curu 1 2 3
Macigo do Baturité 1 1 2
Serra da Ibiapaba 1 2 3
Sertdo Central 1 2 3
Sertdo de Canindé 0 1 1
Sertdo de Sobral 1 3 4
Sertdo dos Crateis 0 3 3
Sertdo dos Inhamuns 0 1 1
Vale do Jaguaribe 1 1 2
Total 10 50 60

Elaboragao: IPECE.

4.3 Sorteio dos Beneficiarios

A sele¢ao dos beneficidrios dentro de cada USPR foi realizada por amostragem
aleatdria sistemadtica direta no ponto de atendimento, técnica amplamente utilizada em
pesquisas survey quando nao ha cadastro prévio da populagao-alvo. Esse método baseia-
se em um sorteio inicial aleatorio e, em seguida, na aplicagdo de um intervalo fixo de
selegdo entre as unidades observacionais. E especialmente util em ambientes com fluxo

continuo de pessoas, como as USPRs, permitindo uma selecdo probabilistica pratica e
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operacionalmente vidvel. A Tabela 3 apresenta a distribuicdo do quantitativo de

entrevistas realizadas conforme as regides de planejamento e localizacdo (urbana e rural).

Tabela 3: Numero de entrevistas por Regido de Planejamento e localizagéo

Localizaciao
Regido de Planejamento
Urbana
Cariri 16 40 56
Centro Sul 0 16 16
Grande Fortaleza 8 200 208
Litoral Leste 8 8 16
Litoral Norte 0 8 8
Litoral Oeste/Vale do Curu 8 16 24
Macigo do Baturité 8 8 16
Serra da Ibiapaba 8 16 24
Sertdo Central 8 16 24
Sertdo de Canindé 0 8 8
Sertdo de Sobral 8 24 32
Sertdo dos Cratetis 0 24 24
Sertdo dos Inhamuns 0 8 8
Vale do Jaguaribe 8 8 16
Total 80 400 480

Elabora¢do: IPECE.

Segundo Bolfarine e Bussab (2005), a amostragem sistematica com ponto de
partida aleatério fornece estimativas validas e com precisdo comparavel a amostragem
aleatoria simples, desde que a lista de unidades (ou o fluxo observado) ndo tenha padrao
ciclico que introduza viés. A auséncia de cadastro individual dos beneficiarios nas USPRs

justifica, portanto, a adocao dessa técnica como a mais adequada.

Durante o processo de aplicagdo, o entrevistador observou o fluxo dos
beneficiarios no local de distribui¢do e aplicou a regra de selecao estabelecida. O nimero
de pessoas atendidas por USPR, em geral, gira em torno de 100 individuos por dia. Como
foram realizadas 8 entrevistas por USPR, adotou-se um intervalo de 2 pessoas entre os
entrevistados. Isso significa que, apds o sorteio aleatorio da 1? pessoa a ser entrevistada
entre as cinco primeiras atendidas, selecionam-se os demais beneficiarios com salto fixo
de 2: por exemplo, se a primeira entrevista for a 2 da fila, as demais serdo a 4%, 6%, 8, e

assim por diante. Formalmente, o padrdo de selecdo segue a sequéncia:

a;atk;a+t2k;..;at+(n—1)k;
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em que a ¢ o ponto de partida aleatorio entre 1 e k, n € o nimero de entrevistas

desejadas e k ¢ o intervalo fixo (neste caso, 2).

Esse tipo de abordagem foi também adotado, por exemplo, pelo IBGE no Censo
Demografico de 2010, como parte do algoritmo de selecdo sistemdtica com inicio

aleatorio e intervalo fixo em cada setor censitario (IBGE, 2010).

Ao adotar esses procedimentos, buscamos assegurar que a amostra obtida seja
probabilistica da populagdo de beneficidrios do programa Ceard Sem Fome com 16 anos

ou mais de idade que recebem refeigdes prontas preparadas pelas USPR.

Isso nos permite realizar inferéncias sobre a percep¢ao dos beneficiarios em
relagdo a qualidade, a regularidade, a organizagdo e a satisfacdo com o servi¢o de
distribuicdo das quentinhas, gerando-se valiosas informagdes para a tomada de decisdes
e a implementagdo de politicas eficazes de combate a inseguranca alimentar. No Anexo

i1 € apresentada a lista das USPRs (Cozinhas solidarias) sorteadas.

5. Aplicacao da pesquisa

A aplicacdo de questionarios em pesquisas pode ser feita de diferentes formas,
como por meio de entrevistas domiciliares, telefonicas, ou ainda por autopreenchimento
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 satisfagdo, as entrevistas foram realizadas de forma
presencial, nos meses de maio, junho e julho de 2025. Integrantes da equipe visitaram as
sessenta USPRs sorteadas conforme o plano amostral, aplicando um questionario
eletronico estruturado, elaborado no Google Forms, de acordo com as respostas
fornecidas pelos participantes. Todos os requisitos de seguranca foram seguidos,

garantindo-se o sigilo dos dados coletados.

Os técnicos da CGE passaram por treinamento prévio com o objetivo de assegurar
a uniformidade na interpretagdo das perguntas do questionario. Também foi realizado um
pré-teste para identificar e antecipar possiveis contratempos durante a aplicagcdo. Além
disso, os profissionais foram capacitados quanto ao plano amostral e ao uso da ferramenta
Google Forms, que permitiu a geragdo automatica da base de dados em formato de

planilha Excel.
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6. Indicadores de satisfacao

6.1 Indice de satisfaciio do cliente (CSAT)

O indice de satisfa¢ao 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 cinco

categorias, conforme Quadro 1.

Quadro 1 — Escala Likert de satisfagdo

Grau de satisfaciao Escala

Muito insatisfeito 1
Insatisfeito 2
Nem insatisfeito, nem satisfeito 3
Satisfeito 4
Muito Satisfeito 5

O objetivo do CSAT ¢ fornecer uma visdo clara e imediata de como os usudrios
percebem o servigo ou produto, permitindo a identificagdo de areas de melhoria e ajustes
nas estratégias conforme as necessidades e expectativas dos consumidores. Esse indice é
valioso por ser direto, facil de aplicar e de interpretar, proporcionando dados rapidos sobre

a satisfacdo do publico-alvo.

O CSAT expressa o indice de satisfagdo como um percentual de usuarios

satisfeitos e pode ser calculado como:

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

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

pontuagdo do CSAT, uma orientagio util é apresentada a seguir’.

! 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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: *Indica excepcional satisfacdo dos usuarios.
Acima de

80%

*Representa um bom nivel de satisfagdo, mas ainda hé espaco para melhorias.

Entre 75%
e 80%

J

eIndica um nivel médio de satisfagdo. Responsaveis pelo servigo devem olhar
157y feedback para identificar areas que podem ser aprimoradas.
e 75%

~N
0

J

AGeribrils  mais de perto o feedback para resolver os problemas criticos.
60%

~N

*Sugere possivel insatisfagdo dos usuarios. Responsaveis pelo servi¢o devem olhar

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
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 servigo prestado pelas USPRs (Cozinhas Solidarias) 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 servico, 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 e 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 Avaliacoes

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

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.

Situagdo 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).




7. Resultados e discussoes

Esta secdo apresenta os resultados da pesquisa de satisfagcdo realizada com os
beneficiarios do servigo prestado pelas USPRs do Programa Ceara Sem Fome. Os

resultados foram organizados da seguinte forma:
1) Perfil das pessoas entrevistadas;
2) Avaliagdo do servico prestado pelas USPRs na visdo dos beneficiarios;

3) Resultados do fornecimento de quentinhas pelas USPRs na visdo dos

beneficiarios;
4) Sugestdes dos beneficidrios para melhoria do servigo prestado pelas USPRs;

5) Nuvem de palavras para descrever o servigo prestado pela USPRs.
7.1 Perfil das pessoas entrevistadas

Conhecer o perfil das pessoas beneficiarias pelas Unidades Sociais Produtoras de
Refei¢des (USPRs) ¢ parte do compromisso com uma escuta mais sensivel e orientada a
transformagdo 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 servicos. 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, 66,04% se identificaram com o género feminino,
32,92% com o género masculino, 0,21% como bissexuais e 0,83% preferiram nao
informar (Tabela 4). Vale ressaltar, que “Bissexual” é uma orientacdo sexual e ndo género

como afirmado pelo beneficiario.

Tabela 4: Distribuigdo quanto a identificagdo de género das pessoas entrevistadas

. Grande Fortaleza Interior Total
Género Frequéncia ) ‘ Frequéncia ) Frequéncia )
Feminino 124 | 62,00 193 | 68,93 317| 66,04
Masculino 73| 36,50 85| 30,36 158| 32,92
Bissexual 0| 0,00 1 0,36 1 0,21
Prefiro ndo informar 3 1,50 1 0,36 4 0,83
Total 200 100 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Quanto a distribuigdo por faixa etéria, a Tabela 5 indica que a maioria das pessoas

entrevistadas tem entre 45 e 54 anos, correspondendo a 24,58% da amostra. Em seguida,
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estdo os beneficiarios com idades entre 35 a 44 anos (23,33% do total). Ja o piblico com

idade entre 25 e 34 anos corresponde a 19,17% das pessoas entrevistadas.

Tabela 5: Distribuigdo quanto a faixa etaria das pessoas entrevistadas

. .. Grande Fortaleza Interior Total
Faixa etaria . . .
Frequéncia ‘ % Frequéncia %  Frequéncia| %
16 a 18 anos 4 2,00 5 1,79 9| 1,88
19 a 24 anos 11 5,50 14 5,00 25| 5,21
25 a 34 anos 30 15,00 62| 22,14 92 119,17
35 a 44 anos 44 22,00 68| 24,29 112]23,33
45 a 54 anos 48 24,00 70| 25,00 118 |24,58
55 a 59 anos 22 11,00 25 8,93 471 9,79
60 anos ou mais 41 20,50 35| 12,50 76 (15,83
Prefiro ndo informar 0 0,00 1 0,36 1] 0,21
Total 200 100 280 (100,00 480 | 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Também foi avaliada a cor ou raca com a qual os entrevistados se identificavam.
Conforme apresentado na Tabela 6Erro! Fonte de referéncia nio encontrada., a
populacdo negra, composta por pretos e pardos, representa 78,75% dos respondentes:

60,83% se identificaram como pardos ¢ 17,92% como pretos.

Tabela 6: Cor ou raga das pessoas entrevistadas

Grande Fortaleza Interior Total
Frequéncia ‘ % ‘ Frequéncia % Frequéncia
Parda 124 62,00 168| 60,00 292| 60,83
Preta 33 16,50 53 18,93 86| 17,92
Branca 28 14,00 43 15,36 71 14,79
Amarela 8 4,00 9 3,21 17 3,54
Indigena 7 3,50 6 2,14 13 2,71
Prefiro ndo informar 0 0,00 1 0,36 1 0,21
Total 200 | 100,00 280 | 100,00 480 | 100,00

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

No que se refere a escolaridade, a Tabela 7 mostra que a maioria dos respondentes
possui ensino fundamental incompleto (42,08% no total). Além disso, 9,38% nunca
frequentaram a escola e 7,71% possuem o ensino fundamental completo. Esses dados
evidenciam um baixo nivel de escolaridade entre os beneficiarios, o que tende a limitar

suas oportunidades de inser¢do qualificada no mercado de trabalho, contribuindo para a

manutencao de situagdes de vulnerabilidade social.




Tabela 7: Escolaridade das pessoas entrevistadas

Escolaridade Grande Fortaleza Interior Total
Frequéncia ‘ % Frequéncia % ‘ Frequéncia %
Nao frequentou escola 141 7,00 311(11,07 451 9,38
Ensino fundamental incompleto 90 | 45,00 112 | 40,00 202 | 42,08
Ensino fundamental completo 14| 7,00 23| 8,21 371 7,71
Ensino médio incompleto 211 10,50 46| 16,43 671 13,96
Ensino médio completo 571 28,50 611 21,79 118 | 24,58
Ensino superior incompleto 3] 1,50 51 1,79 8| 1,67
Ensino superior completo 1| 0,50 21 0,71 31 0,63
Total 200 100 280 | 100 480 | 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Em relagdo a inser¢do no mercado de trabalho, 71,46% dos entrevistados

declararam ndo possuir trabalho ou ocupagdao remunerada no momento da pesquisa
(Tabela 8). De forma coerente, 61,46% afirmaram que a principal fonte de renda familiar
eram os beneficios sociais, como o Programa Bolsa Familia (Tabela 9). Entre os
beneficidrios que informaram ter alguma ocupagao remunerada, destacam-se atividades
como trabalho doméstico, reciclagem, servente e costura, ocupagdes que, em geral, ndo

exigem elevado grau de escolaridade.

Esses dados reforgam o grau de dependéncia das familias em relagdo as politicas
de prote¢do social e evidenciam a importancia desses programas como instrumento
central de sustentagdo econdmica. Ao mesmo tempo, apontam para a necessidade de
politicas integradas que articulem protecdo social e inclusdo produtiva, promovendo

caminhos mais sustentaveis para a superagao da pobreza.

Tabela 8: Trabalho ou ocupacdo remunerada dos beneficiarios entrevistados

Trabalho ou ocupagio Grande Fortaleza Interior Total
remunerada Frequéncia ‘ ) ‘ Frequéncia % Frequéncia )
Sim 58| 29,00 79| 28,21 137 | 28,54
Nao 142 71,00 201 | 71,79 343 | 71,46
Total 200 100 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Tabela 9: 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 99| 49,50 196| 70,00 295| 61,46
Familia etc.)

TraPalho 1nf9rma1 (freelancer, 33| 16,50 32| 1143 65| 13,54
autdénomo, bicos)

Aposentadoria ou pensio 32| 16,00 25 8,93 57| 11,88
Trabglho fqrmal (emprego com 19| 9,50 70 2.50 26| 542
carteira assinada)
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Principal fonte de renda da

familia

Grande Fortaleza

%

Interior

Total

Frequéncia

Frequéncia

Y% ‘ Frequéncia

Nao t'enho uma fonte de renda 9 4,50 6 2,14 15 3.13
definida

Agricultura ou produgao 1| 050 9| 321 10| 2,08
familiar

Comeri:l.o ou pequenos negocios 1 0.50 0,00 1 021
da familia

Outras fontes 6 3,00 5 1,79 11 2,29
Total 200 (100,00 280 ( 100,00 480 [ 100,00

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Em um contexto de dificuldade no acesso a renda, garantir uma alimentagdo
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:

Versiao 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 condicdo 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 alimenta¢do saudavel e variada?

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

* Nos ualtimos trés meses, vocé alguma vez comeu menos do que achou que devia
porque ndo 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 10 mostra que a inseguranca alimentar atinge 75,42% das familias entrevistadas,
sendo mais acentuada no Interior (77,50%) do que na Grande Fortaleza (72,50%). Apenas

24,58% das familias citaram viver em seguranca alimentar.
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Tabela 10: Escala de inseguranga alimentar dos beneficiarios entrevistados

Escala de inseguranca Grande Fortaleza ‘ Interior Total
alimentar Frequéncia % ‘ Frequéncia ‘ % Frequéncia
Inseguranca alimentar 145 72,50 217 77,50 362 | 7542
Seguranga alimentar 55| 27,50 63| 22,50 118 | 24,58
Total 200 100 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Dando continuidade a caracterizacdo dos domicilios dos entrevistados, 82,29%
residem em areas urbanas e 17,71% em dareas rurais (Tabela 11). No entanto, quando se
considera apenas os municipios do interior do estado, o percentual de residentes em zona

rural ¢ maior, chegando a 25,71%.

Tabela 11: Distribui¢do quanto a localidade das pessoas entrevistadas

Localizaciio Grande Fortaleza Interior Total
Frequéncia % Frequéncia Frequéncia
Zona Rural 13 6,5 72| 25,71 85| 17,71
Zona Urbana 187| 93,5 208 | 74,29 395| 82,29
Total 200| 100 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Cerca de 30% dos respondentes vivem em imoveis alugados (Tabela 12),
representando um fator adicional de pressdo sobre o or¢amento familiar. Em contextos de
vulnerabilidade social, o pagamento de aluguel pode agravar significativamente a
situacao financeira, dificultando o acesso a outros direitos basicos, como alimentacao
adequada. Esse cenario refor¢a a importancia de politicas publicas voltadas para o
enfrentamento imediato da pobreza, como a possibilidade de alimentacdo nas Unidades

Sociais Produtoras de Refeigdes (USPRs) do Programa Ceard Sem Fome.

Tabela 12: Condi¢do do domicilio de moradia dos beneficiarios entrevistados

. Grande Fortaleza Interior Total
Local de dormir A L P
Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia
Em casa propria 109 | 54,50 150 53,57 259| 53,96
Em casa alugada 60| 30,00 92132,86 152 31,67
Na casa de parentes/amigos 21| 10,50 29110,36 50| 10,42
Em abrigo ou albergue 50 2,50 21 0,71 7 1,46

Na rua (Calgada, praga,

estagiio efc.) 1| 0,50 0| 0,00 1| 021
Outros 4| 2,00 6| 2,14 10| 2,08
Prefiro ndo informar 0 0,00 1{ 0,36 1 0,21
Total 200 100 280 | 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

A Tabela 13 indica que 58,54% das pessoas entrevistadas vivem em residéncias
com 1 a 3 moradores. Em relagdo as criangas e adolescentes de 0 a 14 anos, 54,79% dos

respondentes informaram residir em domicilios com 1 a 3 individuos nessa faixa etaria
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(Tabela 14). 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.

Tabela 13: Numero de moradores no domicilio dos beneficiarios entrevistados

Niumero de moradores Grande Fortaleza Interior ‘ Total
no domicilio Frequéncia %  Frequéncia %  Frequéncia %
la3 135| 67,50 146 | 52,14 281 58,54
4a6 54| 27,00 115| 41,07 169 | 35,21
7 ou mais 11 5,50 191 6,79 30 6,25
Total 200 | 100,00 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Tabela 14: 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 93| 46,50 107 | 38,21 200 | 41,67
la3 102 51,00 161 ] 57,50 263 | 54,79
4a6 5| 2,50 12| 4,29 17| 3,54
Total 200| 100 280 | 100 480 | 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Também foi perguntado aos beneficiarios se possuiam algum tipo de deficiéncia.
Aproximadamente 80% informaram ndo ter nenhuma. A principal deficiéncia

mencionada, por 10,54% dos entrevistados, foi a deficiéncia fisica (Tabela 15).

Tabela 15: Numero de beneficiarios com deficiéncia

. Grande Fortaleza Interior Total
Deficiéncia = = ~
Frequéncia ‘ ) Frequéncia ) Frequéncia )
Nenhuma 153 | 75,74 230 | 81,56 383 79,13
Fisica 20 9,90 31| 10,99 51| 10,54
Visual 8 3,96 9 3,19 17 3,51
Intelectual 7 3,47 6 2,13 13 2,69
Auditiva 6 2,97 1 0,35 7 1,45
Outras 8 3,96 4 1,42 12 2,48
Prefiro ndo informar 0 0,00 1 0,35 1 0,21
Total 202 100 282 100 484 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

7.2 Avaliacao do servico prestado pelas USPRs na visdo 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
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contexto, a presente pesquisa avaliou diversos aspectos relacionados aos servigos das

USPRs sob o ponto de vista das pessoas beneficiadas.

A Tabela 16 mostra que a maioria das pessoas entrevistadas passou a receber o
beneficio em 2024 (41,88%). Observa-se também que, em sua grande maioria, 0s
beneficiarios recebem de 1 a 2 quentinhas (Tabela 17). Vale destacar que cada cozinha

fornece, no maximo, 100 quentinhas por dia.

Tabela 16: Inicio do recebimento das quentinhas pelos beneficiarios

. . Grande Fortaleza Interior ‘ Total
Inicio do Beneficio A . A NI
Frequéncia ‘ Y% ‘ Frequéncia Y% ‘ Frequéncia %
Desde 2023 63| 31,50 85| 30,36 148 | 30,83
Desde 2024 91| 45,50 110| 39,29 201 | 41,88
Desde 2025 46| 23,00 85| 30,36 131 27,29
Total 200 100 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Tabela 17: Numero de quentinhas recebidas

Nuimero de Grande Fortaleza Interior Total
quentinhas Frequéncia ‘ ) Frequéncia Frequéncia
la2 127 63,50 146 | 52,14 273 | 56,88
3a4 64 32,00 111| 39,64 175| 36,46
5 ou mais 9 4,50 23 8,21 32 6,67
Total 200| 100,00 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Com o objetivo de verificar se cada quentinha atendia apenas uma pessoa, foi
perguntado aos beneficidrios quantas pessoas faziam uso da quentinha para a alimentacao.
Conforme mostra a Tabela 18, 46,88% afirmaram que 1 ou 2 pessoas consumiam a(s)
quentinha(s) recebida(s). No entanto, observa-se que, embora 56,88% dos entrevistados
recebam apenas 1 ou 2 quentinhas, em alguns casos o nimero de pessoas que se
alimentam a partir delas ¢ superior a quantidade recebida. Esse dado sugere uma possivel
necessidade de ampliacdo do Programa, de modo a garantir a sufici€éncia alimentar dos

beneficiarios.

Tabela 18: Numero de beneficiarios que consomem as quentinhas recebidas

Pessoas que Grande Fortaleza Interior ‘ Total

consomem Frequéncia % ‘ Frequéncia ‘ Frequéncia
la?2 103 51,50 122| 43,57 225| 46,88
a4 77 38,50 119| 42,50 196 | 40,83
5 ou mais 20 10,00 39| 13,93 59| 12,29
Total 200 | 100,00 280 100 480 100
Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).
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A Tabela 19 mostra que quase a totalidade dos beneficiarios recebe a alimentagao
cinco vezes por semana, o que evidencia a eficdcia do Programa nesse aspecto. Além
disso, mais de 80% dos entrevistados afirmaram que, sempre ou na maioria das vezes, a

quantidade de comida fornecida na quentinha ¢ suficiente (Tabela 20).

Cabe destacar, no entanto, que em algumas situacdes a alimentacdo pode ndo ser
suficiente, especialmente quando o nimero de pessoas que consome a quentinha ¢ maior
do que a quantidade fornecida ao beneficidrio, cenario ja identificado anteriormente, o

que reforga a necessidade de ateng@o quanto a possibilidade de ampliagdo do programa.

Tabela 19: Frequéncia que os beneficiarios consomem as quentinhas

Grande Fortaleza Interior Total

Frequéncia

Frequéncia

%

Frequéncia

%

Frequéncia

%

5 vezes por semana 198 99,00 278199,29 476 199,17
4 vezes por semana 0| 0,00 1{ 0,36 1{ 021
3 vezes por semana 1] 0,50 0| 0,00 1{ 021
2 vezes por semana 0| 0,00 11 0,36 1] 0,21
S6 em situa¢des de necessidade 1| 0,50 0| 0,00 1] 0,21
Total 200 100 280 | 100 480 | 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Tabela 20: Beneficiarios consideram suficiente a comida fornecida na quentinha

A quentinha é Grande Fortaleza Interior Total
suficiente? Frequéncia Frequéncia Frequéncia %
Sempre 146 | 73,00 223 | 79,64 369 | 76,88
Na maioria das vezes 16 8,00 9 3,21 25 5,21
As vezes 14| 7,00 15| 536 29| 6,04
Raramente 6 3,00 11 3,93 17 3,54
Nunca 18] 9,00 22| 17,86 40| 833
Total 200 100 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Em relagdo a temperatura da comida servida na quentinha, a maioria dos

beneficidrios afirmou que a temperatura é agradavel (74,17%). Apenas 1,46% relataram

que a comida era fornecida fria (Tabela 21).

Tabela 21: Temperatura da Alimentagéo

Temperatura da Grande Fortaleza Interior Total
Comida Frequéncia ‘ % Frequéncia % Frequéncia %
Agradavel/Neutro 156| 78,00 200| 71,43 356 | 74,17
Quente 38| 19,00 74| 26,43 112| 23,33
Muito Quente 3] 1,50 2| 0,71 5 1,04
Fria 3] 1,50 41 1,43 71 1,46
Total 200 100 280 100 480 100
Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).
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Em relagdo aos quesitos frescor, aparéncia e qualidade da alimentagao recebida,
os resultados da pesquisa revelaram elevados indices de satisfacdo (CSAT): 95,21%,
91,25% e 94,17%, respectivamente (Tabela 22, Tabela 23 e Tabela 24). Esses indicadores
demonstram nao apenas a eficiéncia operacional do programa, mas, sobretudo, o cuidado
e o compromisso das cozinheiras em oferecer refeicdes com padrdes adequados de

qualidade, mesmo diante de desafios logisticos e da demanda.

A alta aprovagdo por parte dos beneficiarios nesses aspectos reforca a
credibilidade do servico e sua importdncia na promocdo da seguranga alimentar,
especialmente em contextos de vulnerabilidade social. Quando os usuarios percebem que
a alimentagdo recebida ¢ fresca, bem apresentada e de boa qualidade, aumenta-se também

a confianca no programa e o sentimento de dignidade e respeito.

Tabela 22: Opinido do beneficiario em relagdo ao Frescor

Frescor Grande Fortaleza Interior Total
Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia %

Muito Satisfeito 58| 29,00 11| 3,93 69 | 14,38
Satisfeito 132 66,00 256 | 91,43 388 80,83
Nem satisfeito/nem insatisfeito 9| 4,50 11| 3,93 20| 4,17
Insatisfeito 0| 0,00 21 0,71 2| 0,42
Muito Insatisfeito 1{ 0,50 0| 0,00 1{ 021
Total 200| 100 280 | 100 480 | 100
indice de Satisfacio (CSAT) 95,00% 95,36% 95,21%

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Tabela 23: Opinido do beneficiario em relagdo a aparéncia

Aparéncia Grande Fortaleza Interior
. Frequéncia ‘ Y% ‘ Frequéncia % ‘ Frequéncia | %

Muito Satisfeito 58129,00 15| 5,36 7311521
Satisfeito 1241 62,00 241 (86,07 365|76,04
Nem satisfeito/nem insatisfeito 17| 8,50 23| 8,21 40| 8,33
Insatisfeito 11 0,50 11 0,36 2| 042
Muito Insatisfeito 0 0,00 0 0,00 0| 0,00
Total 200| 100 280 | 100 480 | 100
indice de Satisfacio (CSAT) 91,00% 91,43% 91,25%

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Tabela 24: Opinido do beneficiario em relagdo a qualidade

) Grande Fortaleza Interior Total
Qualidade = = =
Frequéncia ‘ ) Frequéncia ) Frequéncia )

Muito Satisfeito 53| 26,50 17| 6,07 70| 14,58
Satisfeito 136 | 68,00 246 | 87,86 382 (79,58
Nem satisfeito/nem insatisfeito 10| 5,00 15| 5,36 25| 5,21
Insatisfeito 1 0,50 2| 0,71 31 0,63
Muito Insatisfeito 0| 0,00 0| 0,00 0| 0,00
Total 200 100 280 100 480 100
Indice de Satisfaciio (CSAT) 94,50% 93,93% 94,17%

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).
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Foi perguntado aos beneficidrios quanto tempo, em média, levam para chegar até
a cozinha e buscar a quentinha. Quase 90% informaram que o trajeto leva até 20 minutos
(Tabela 25). Além disso, cerca de 95% afirmaram que o horario de distribui¢do das

quentinhas estd adequado e se encaixa bem em sua rotina diaria (Tabela 26).

Esses dados revelam dois importantes pontos positivos do Programa: a boa
localizacao das cozinhas e a eficiéncia na definicdo dos horarios de entrega. Ambos
os fatores sdo fundamentais para garantir o acesso continuo e descomplicado a
alimenta¢do oferecida. A proximidade das cozinhas facilita o deslocamento dos
beneficiarios, reduzindo o tempo e o esfor¢co necessdrio para obter a refeicdo. Ja a
adequagdo dos horarios a rotina dos usudrios contribui para a organizagdo do dia a dia

dessas familias, muitas vezes marcadas por multiplas demandas e limitagdes.

Tabela 25: Tempo médio que o beneficiario leva para chegar na cozinha

.. Grande Fortaleza Interior
Tempo médio T ~ =
Frequéncia % Frequéncia % ‘ Frequéncia
Menos de 10 minutos 134| 67,00 191| 68,21 3251 67,71
De 10 a 20 minutos 46| 23,00 571 20,36 103 | 21,46
De 21 a 30 minutos 14 7,00 17 6,07 31| 6,46
Mais de 30 minutos 6 3,00 15 5,36 21| 4,38
Total 200 100 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Tabela 26: Horario de distribui¢do adequado

.. Grande Fortaleza Interior ‘ Total
Horario adequado AL AL PN
Frequéncia ‘ Frequéncia % ‘ Frequéncia
Sim 187 93,50 268 | 95,71 455| 94,79
Nio 4] 2,00 4 1,43 8 1,67
Em parte 9 4,50 8 2,86 17 3,54
Total 200 100 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Também foi perguntado aos beneficidrios se, em algum momento, deixaram de
receber a quentinha. Mais de 90% afirmaram que nunca deixaram de receber a refei¢do
(Tabela 27), o que evidencia a regularidade e a confiabilidade do servigo prestado. Entre
0os poucos que relataram interrup¢des no recebimento, aproximadamente 70%
informaram que isso ocorreu apenas uma vez por més (Tabela 28), o que representa um

percentual pequeno diante do volume de refei¢cdes distribuidas diariamente.

Tabela 27: Fornecimento da quentinha

Houve dia que a Grande Fortaleza Interior Total
tinha nao foi

quel;nl:; eg;‘ ;,0 o Frequéncia % ‘ Frequéncia % Frequéncia %
Sim 22| 11,00 25| 8,93 471 9,79
Nio 178 | 89,00 255| 91,07 433 90,21
Total 200 100 280 100 480 | 100
Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).
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Tabela 28: Qual a frequéncia que a quentinha nao foi entregue

Qual frequéncia? Grande Fortaleza Interior Total
Frequéncia ‘ Y% ‘ Frequéncia % Frequéncia Y%
Algumas vezes por més 3| 13,64 31 12,00 6| 12,77
Uma vez por més 14| 63,64 20| 80,00 341 72,34
Uma vez por semana 21 9,09 1 4,00 3 6,38
Nao respondeu 3| 13,64 1] 4,00 41 8,51
Total 22 100 25 100 47 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

De acordo com a Tabela 29, o indice de satisfacdo com o ambiente onde a
quentinha ¢ oferecida ultrapassa 95%, evidenciando que o espaco fisico das cozinhas
também contribui positivamente para a experiéncia dos beneficidrios. Além disso,
conforme mostra a Tabela 30, quase 99% dos entrevistados afirmaram que nunca
receberam qualquer alimento estragado, o que reforca o cuidado com a higiene, o

armazenamento € o manuseio dos alimentos.

A alta aprovacdo nesses quesitos contribui diretamente para a confianca dos
beneficidrios no servigo e para a consolidagdo de uma politica publica eficaz, segura e

humanizada.

Tabela 29: Satisfacdo com o ambiente de entrega das quentinhas

Grande Fortaleza Interior Total

Ambiente

Frequéncia

%

Frequéncia

%

Muito Satisfeito 58| 29,00 21| 7,50 791 16,46
Satisfeito 134| 67,00 247 88,21 381 79,38
Nem satisfeito/nem insatisfeito 71 3,50 11| 3,93 18| 3,75
Insatisfeito 1{ 0,50 11 0,36 21 0,42
Muito Insatisfeito 0| 0,00 0 0,00 0| 0,00
Total 200 100 280 100 480 | 100
indice de Satisfacio (CSAT) 96,00% 95,71% 95,83%

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Tabela 30: Recebimento de alimento estragado ou improprio

N O D G 8 1) Grande Fortaleza Interior Total
Frequéncia ‘ V) ‘ Frequéncia %  Frequéncia %
Nunca 197 98,50 2781 99,29 4751 98,96
Raramente 2| 1,00 21 0,71 41 0,83
As vezes 1| 0,50 0| 0,00 1] 021
Total 200| 100 280 | 100 480 | 100

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

Além da alta satisfacdo com o ambiente onde a alimentacao ¢ fornecida, também
se destaca o excelente indice de satisfagdo com o atendimento recebido pelas pessoas
responsaveis pela entrega das quentinhas: 97,08% dos beneficiarios avaliaram esse

aspecto de forma positiva (Tabela 31).
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Esse resultado reforga o papel fundamental da equipe da cozinha na construgao de
uma experiéncia acolhedora, respeitosa e humanizada. O bom relacionamento entre
beneficidrios e os colaboradores do programa contribui significativamente para o
fortalecimento do vinculo com o servigo, promovendo ndo apenas o acesso a alimentagao,

mas também o sentimento de dignidade e valorizacdo das pessoas atendidas.

Tabela 31: Satisfacdo com o atendimento recebido

. Grande Fortaleza Interior Total
Atendimento = = o
Frequéncia % ‘ Frequéncia % Frequéncia %

Muito Satisfeito 831 41,50 331 11,79 116 | 24,17
Satisfeito 109 | 54,50 241 | 86,07 350 72,92
Nem satisfeito/nem insatisfeito 6| 3,00 6 2,14 12| 2,50
Insatisfeito 21 1,00 0| 0,00 21 042
Muito Insatisfeito 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Total 200 100 280 100 480 | 100
ndice de Satisfacio (CSAT) 96,00% 97,86% 97,08%

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Um numero muito reduzido de beneficidrios (3,54%) informou ter procurado
atendimento para tirar dividas ou registrar reclamagdes sobre o servico de refei¢des
(quentinhas) do programa Ceard Sem Fome (Tabela 32). Entre os que buscaram
atendimento, o canal mais utilizado foi a lideranca local, o que evidencia a proximidade

e a confianca nas figuras de referéncia da comunidade.

Esse dado aponta para uma importante oportunidade de aprimoramento: a
necessidade de ampliar a divulgagdo dos canais oficiais de escuta e participagdo social,
como a Ouvidoria, que ¢ o espago institucional adequado para acolher, registrar e

encaminhar sugestoes, criticas e reclamagoes. (Tabela 33).

Tabela 32: Procura por atendimento para realizar reclamagdes

Ja procurou Grande Fortaleza Interior Total
atendimento? Frequéncia ‘ % Frequéncia Frequéncia Y%
Sim 10] 5,00 7] 250 17| 3,54
Nao 190 95,00 273| 97,50 463 | 96,46
Total 200 100 280 100 480 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Tabela 33: Qual o canal procurado

Grande Fortaleza Interior Total
Qual canal? X A AL
Frequéncia ‘ % Frequéncia Frequéncia

Na cozinha 2| 20,00 0| 0,00 2| 11,76
Agente de Campo 21 20,00 1| 14,29 3| 17,65
Cras 1| 10,00 0| 0,00 1 5,88
Lideranga Local 5] 50,00 5| 71,43 10| 58,82
Ouvidoria 0| 0,00 1| 14,29 1 5,88
Total 10 100 7 100 17 100
Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).
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A Tabela 34 evidencia que, na auséncia da quentinha fornecida pelo programa, a
maior parte dos beneficidrios (75,83%) mantém a alimentacdo em casa. Esse padrdo
sugere que, mesmo sem o fornecimento da refeicdo pelo programa, a rede de suporte

doméstico permanece como a principal alternativa de alimentacao.

Uma parcela menor, mas relevante, opta por consumir refeicdes em outros locais
(18,33%). O uso de restaurantes populares € pouco expressivo (2,08% no total), indicando
baixa dependéncia desse tipo de equipamento para suprir a auséncia da refeicdo do
programa. Destaca-se a situa¢do de vulnerabilidade representada pelos beneficidrios que
ficam sem se alimentar quando ndo recebem a quentinha (3,75%). Embora seja uma
propor¢ao reduzida, esse grupo demanda atencdo especial, pois revela um risco de

inseguranga alimentar severa.

Tabela 34: Onde os beneficiarios costumam comer quando ndo pegam a quentinha

Onde costuma comer Grande Fortaleza Interior Total
quando niio pega comida?  Frequéncia ‘ % ‘ Frequéncia % Frequéncia %
Em casa 149 | 74,50 215 76,79 364 | 75,83
Restaurante popular 4|1 2,00 6| 2,14 10| 2,08
Outro lugar 38| 19,00 50| 17,86 88| 18,33
Fico sem comer 9 4,50 9| 3,21 18| 3,75
Total 200 100 280 100 480 | 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Com o objetivo de promover a emancipagdo social e ampliar as oportunidades de

inser¢ao no mercado de trabalho, o Programa Cearda Sem Fome também oferta cursos de
capacitacdo profissional. No entanto, a Tabela 35 revela que mais da metade dos
beneficiarios desconhecem a existéncia desses cursos, evidenciando a necessidade de

ampliar a divulgacdo das agdes de qualificagdo junto ao publico atendido.

Tabela 35: Quantitativo de beneficidrios que sabiam dos cursos de qualificacido

. . " Grande Fortaleza Interior Total
Sabia dos cursos de qualificagao? -~ T =
Frequencm‘ % Frequéncia %  Frequéncia| %
Sim 92 146,00 138 149,29 230(47,92
Nao 108 | 54,00 142 50,71 250 52,08
Total 200 100 280 | 100 480 | 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Apesar da baixa visibilidade atual, os dados apontam um cenario promissor: quase
65% dos entrevistados afirmaram que tém interesse, ou possivelmente teriam interesse,
em participar de um curso de qualificacdo profissional (Tabela 36). Isso demonstra uma
disposic¢ao significativa para o aprendizado e o desenvolvimento de novas habilidades, o

que pode ser um caminho relevante para a superagdo da situa¢do de vulnerabilidade.
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Entre as areas que mais despertaram interesse, destacam-se os cursos de
Gastronomia (23,92%), Prestacdo de Servicos (13,17%) e Beleza (13,52%), conforme
apresentado na Tabela 37. Esses dados oferecem uma base concreta para o planejamento
estratégico das capacitacoes, alinhando a oferta de cursos as preferéncias e aspiragdes dos

beneficiarios, o que tende a aumentar a adesao e a efetividade das agdes formativas.

Tabela 36: Beneficiarios que gostariam de participar dos cursos de qualificaggo

Gostaria de Grande Fortaleza Interior Total
participar dos
cursos de Frequéncia % Frequéncia % Frequéncia %

qualificacio?
Sim 93| 46,50 142| 50,71 235| 48,96
Nao 72| 36,00 102 | 36,43 174 | 36,25
Talvez 35 17,50 36| 12,86 71| 14,79
Total 200 100 280| 100 480 | 100

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

Tabela 37: Cursos de Qualificagao

Grande Fortaleza Interior
Cursos S E——— L o
Frequéncia ‘ % ‘ Frequéncia ‘ %  Frequéncia
Gastronomia (panificagdo, confeitaria,
salgados e bolos, cozinheiro geral, 54| 22,88 84| 24,63 138 | 23,92
massas
Beleza (cabeleireiro, design de
sobrancelhas, manicure e pedicure, 33 13,98 43 12,61 76 | 13,17
maquiador)
Prestag@o de servigos (manutengdo de
motoglpletas, mecdnica de ar- 29 12,29 49 1437 78| 1352
condicionado, servente de obras,
pedreiro)
Recursos naturais (jardinagem, cultivo e
producdo de hortas, criagdo de abelhas) 23 9,75 30 8,80 31919
Moda (costura, modelagem, design de o 13.56 35 10,26 67| 11.61
moda)
Admmlstragao.(auxﬂlar adrglmstratlvo, 18 7.63 3 9.38 50| 8.67
operador de caixa, almoxarife)
Tecnologla~ (informatica basica, redes, 19 8.05 31 9,09 50| 8.67
programagao)
Empreendedorismo 28 11,86 37 10,85 65| 11,27
Total 236 | 100,00 341 | 100,00 577 100

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

A Tabela 38 indica que 97,29% das pessoas entrevistadas declararam estar
satisfeitas com o servico de entrega de quentinhas das Unidades Sociais Produtoras de
Refei¢cdes (USPRs), sendo maior a satisfagdo no interior do Estado. A primeira vista, esse
resultado parece extremamente positivo e demonstra o reconhecimento da relevancia do

beneficio por parte dos usudrios. No entanto, ¢ necessario considerar o possivel viés de

gratiddo (gratitude bias) presente em contextos de alta vulnerabilidade social. Muitas




vezes, pessoas em situacdo de pobreza extrema tendem a avaliar positivamente politicas
publicas por gratiddo ao simples fato de estarem sendo assistidas, mesmo que o servi¢o
apresente limitacdes. Além disso, o0 medo de perder o beneficio ou desconhecimento
sobre canais de critica seguros também podem inibir manifestagdes mais francas de

insatisfacao.

“[O viés de gratiddo] 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 gratiddo 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 38: Grau de satisfacdo com o servigo das USPRs

Satisfacio Grande Fortaleza Interior
Frequéncia ‘ % Frequéncia % Frequéncia )

Muito Satisfeito 80| 40,00 34| 12,14 114 23,75
Satisfeito 112| 56,00 241| 86,07 353 73,54
Nem satisfeito/nem insatisfeito 71 3,50 5 1,79 12| 2,50
Insatisfeito 0| 0,00 0| 0,00 0| 0,00
Muito Insatisfeito 1 0,50 0 0,00 1{ 021
Total 200 100 280 100 480 | 100
Indice de Satisfaciio (CSAT) 96,00% 98,21% 97,29%

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

Apesar da possibilidade de viés de gratiddo, ¢ fundamental reconhecer que o
indice de 97,29% de satisfacdo reportado pelos entrevistados ¢ um achado
estatisticamente robusto dentro da metodologia utilizada, com questionario estruturado e
aplica¢do padronizada. Esse resultado sinaliza a percep¢ao positiva do publico-alvo em
relacdo ao servico de entrega de quentinhas das Unidades Sociais Produtoras de Refeigdes
(USPRs), demonstrando que o programa tem conseguido alcangar sua finalidade de forma

efetiva e com alto grau de aprovacao por parte dos beneficiarios.

Por fim, a Tabela 39 apresenta a classificacdo dos entrevistados nas trés categorias
do NPS, juntamente com os respectivos indices. O servigo de entrega de quentinhas das
Unidades Sociais Produtoras de Refeigdes (USPRs) obteve resultados dentro da zona de
exceléncia em todos os grupos analisados, o que reflete uma experiéncia amplamente
positiva por parte dos beneficiarios entrevistados. Esses resultados indicam um alto grau
de lealdade e confianca dos beneficidrios, 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 gratidao.

Além disso, o uso do NPS em servigos publicos deve sempre ser acompanhado de outras
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métricas qualitativas e contextuais, pois a percep¢ao positiva pode coexistir com

dificuldades objetivas, como atrasos, falhas operacionais ou limitagdes no valor e rede

credenciada.

Tabela 39: Classificacdo dos respondentes nas trés categorias do NPS

Categoria

Grande Fortaleza

Quant. ‘

Y%

Interior

Quant.

Y%

Promotores (9 e 10) 188 94,00 258 92,14 446 92,92
Neutros (7 ¢ 8) 11 5,50 18 6,43 29 6,04
Detratores (0 a 6) 1 0,50 4 1,43 5 1,04
Total 200 100 280 100 480 100
NPS 93,50% 90,71% 91,88%

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

7.3 Resultados do fornecimento de quentinhas pelas USPRs na visdo dos

beneficiarios

O fornecimento de quentinhas pelas Unidades Sociais Produtoras de Refei¢des
(USPRs) tem sido amplamente reconhecido pelos beneficidrios como uma agdo positiva.
Segundo os dados da Tabela 40, 91,25% das pessoas atendidas relataram que o

recebimento das refei¢des trouxe beneficios concretos para suas vidas.

Esses beneficios sao diversos e refletem o alcance multidimensional do programa.
Destacam-se entre eles: a reducdo dos gastos com alimenta¢do, a melhoria na qualidade
das refeigdes consumidas, a diminui¢do da inseguranga alimentar, a melhora na saude das
familias e a disponibilizagdo de mais tempo livre para outras atividades, como o cuidado
com os filhos e parentes, a busca por trabalho ou o envolvimento em a¢des comunitarias

(Figura 01).

Tabela 40: Percepcao de beneficios pelos usuarios

Percebeu beneficios ao receber a  Grande Fortaleza Interior Total
quentinha? Frequéncia %  Frequéncia %  Frequéncia %
Nao 17| 8,50 25| 8,93 42| 8,75
Sim 183 (91,50 255191,07 438191,25
Total 200 100 280 100 480 | 100

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




Figura 01 — Percepcao de beneficios pelos usuarios (Multipla escolha)

Percepcao de Beneficios

Mais tempo livre para outras atividades _ 77,9%
Melhora na saide da familia || | | A A :15
Redugdo da Inseguranca alimentar || |NRNERNN 73.8%
Melhora na qualidade da alimentagao _ 85,4%
Redugdo de gastos com a alimentagdo _ 85,2%

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).

7.4 Sugestdes dos beneficiarios para melhoria do servico prestado pelas USPRs

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 usuarios. Essa abordagem contribui para a construgao
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 avaliagdo da satisfagdo dos beneficidrios dos servicos fornecidos pelas
USPRs do Programa Ceara Sem Fome, foi solicitada a cada respondente até trés sugestdes
para o aprimoramento do programa. Para facilitar a analise e proporcionar uma visao mais
detalhada das necessidades e expectativas de cada grupo, as sugestdes foram organizadas

e agrupadas em categorias especificas.

A Tabela 41 revela que as categorias relacionadas a alimentagao e a ampliagdo do
programa foram responsaveis por quase 70% das sugestdes fornecidas. Essas questoes
refletem as principais necessidades apontadas pelos beneficiarios, evidenciando areas

cruciais para o aprimoramento do programa. Todas as sugestdes podem ser consultadas

no Anexo iii deste relatorio.




Tabela 41: Distribuicdo das sugestdes dos beneficiarios

Total
Categorias Frequéncia
Alimentagdo 71 45,5%
Ampliagdo do Programa 48 30,8%
Elogio 9 5,8%
Pessoal e Organizacdo 8 5,1%
Critica 5 3,2%
Infraestrutura 5 3,2%
Capacitagdo 4 2,6%
Seguranga 2 1,3%
Outras 4 2,6%
Total 156 100%

Fonte: Elaboracao propria

Em relagdo a categoria “Alimentagdo”, com base nas sugestdes recebidas, ¢
possivel observar uma forte demanda por melhorias na variedade, qualidade e quantidade
da alimentacdo oferecida. Os participantes destacaram a necessidade de diversificar o
cardapio, especialmente quanto as proteinas, incluindo mais opg¢des como peixe, carne
bovina, lingui¢a e frango preparado de formas diferentes (assado, frito). Houve também
pedidos por mais legumes, verduras e frutas, além da inclusdo de sobremesas e sucos.
Muitas pessoas mencionaram a repeticdo excessiva dos alimentos, o uso exagerado de
frango e carne moida, e a falta de tempero e sabor nas refeicdes. Além disso, solicitaram
um aumento na quantidade de comida e quentinhas, melhorias no preparo (como
temperatura adequada, menor uso de 6leo e qualidade da carne) e atencdo a apresentagdo
dos alimentos. Essas sugestdes reforcam a importancia de um cardéapio nutritivo, variado

e bem-preparado para garantir satisfagao e bem-estar dos beneficiarios.

Ja em relagdo a categoria “Ampliacdo do Programa”, com base nas sugestoes
apresentadas, observa-se uma forte demanda por amplia¢do e continuidade do programa
de fornecimento de quentinhas. Os participantes destacam a necessidade de aumentar a
quantidade de refeigdes oferecidas por pessoa e por residéncia, incluindo a possibilidade
de fornecer duas ou até trés quentinhas, bem como ampliar o numero de beneficiarios. Ha
também um apelo recorrente para que o servigo seja estendido aos finais de semana e
feriados, incluindo os sdbados, e que passe a contemplar também a oferta de jantar, além
do almocgo. Muitas pessoas sugerem o aumento do nlimero de cozinhas comunitarias, a
contratagdao de mais ajudantes para dar conta da demanda e a diversificacdo da entrega de

alimentos, como frutas e leite.
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7.5 Nuvem de palavras para descrever o servico prestado pelas USPRs

Ao final da pesquisa de satisfacdo, os beneficiarios foram convidados a utilizar
uma Unica palavra para descrever o servigo oferecido pelas USPRs. 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 2). Quanto
maior o nome de uma palavra na visualizagdo, maior foi o nimero de vezes que ela foi

citada.

Esse recurso permite uma analise visual clara e objetiva dos sentimentos
predominantes dos beneficiarios em relacdo ao programa. A nuvem de palavras oferece
uma representacao do feedback e serve como uma ferramenta estratégica para orientar

acdes de aprimoramento do servico.

Figura 2 — Nuvem de palavras criada a partir da opinido dos beneficiarios
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Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).




8. Consideracoes finais

A avaliagdo 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 populacdo 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 usuarios com este trabalho. O feedback dos cidaddos permite que os
gestores publicos adotem medidas corretivas e desenvolvam solu¢des inovadoras,
garantindo um atendimento mais acessivel, eficiente e inclusivo, com foco na melhoria

continua dos servigos prestados.

Em ultima instancia, objetiva-se contribuir para a melhoria da gestdo e o bem-
estar da populacdo, que € um dos objetivos da atuagdo do Estado. Assim, espera-se que,
com os dados apresentados neste relatdrio, a gestdo do Programa Ceara Sem Fome tenha
uma compreensdo mais aprofundada sobre os beneficidrios das USPRs e sobre o

sentimento deles em relagdo aos servigos prestados.

A analise do perfil das pessoas beneficiarias das USPRs evidencia a interse¢ao
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 cendrio alarmante de
inseguranca alimentar, afetando cerca de 75,42% das familias, e reforca a centralidade
das Cozinhas Solidarias como politica de emergéncia no enfrentamento a fome. Dessa
forma, o publico-alvo esta sendo realmente alcangado, conforme as regras do Programa

Ceara Sem Fome.

Os resultados gerais indicam uma alta satisfagdo com o servico prestado pelas
USPRs, com 97,29% dos participantes expressando contentamento com o programa. A
baixissima insatisfagdo e os excelentes resultados do NPS (Net Promoter Score)

demonstram que o programa tem cumprido suas funcdes de maneira eficaz. Apesar das

possiveis distor¢cdes que pode ocorrer em decorréncia do viés da gratidao, os dados




\

reforgam a percepcdo positiva dos beneficidrios quanto a relevancia das cozinhas
solidarias e sua capacidade de responder a necessidades imediatas. Esse impacto imediato
ajuda a aliviar gastos com alimenta¢do 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, destacam-se as demandas por
melhorias na variedade, qualidade e quantidade da alimentacdo oferecida e as demandas
por ampliacao e continuidade do programa de fornecimento de quentinhas, ressaltando-

se a necessidade de aumentar a quantidade de refeicdes oferecidas por pessoa e por

residéncia e que o servigo seja estendido aos finais de semanas e feriados.
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10. Anexol
Anexo i: QUESTIONARIO DE SATISFACAO — COZINHAS SOLIDARIAS

MODULO 1 - PERFIL DO ENTREVISTADO

1. Qual a sua idade?
()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

2. Com qual género vocé se identifica?
() Feminino
() Masculino
() Outro:

(') Prefiro ndo informar

3. Qual sua cor ou raga?
() Branca

() Preta

() Parda

() Amarela

() Indigena

(') Prefiro ndo informar

4. Vocé tem algum tipo de deficiéncia?
() Nenhuma

() Fisica

() Auditiva

() Visual

() Intelectual

(') Prefiro ndo informar

5. Qual a sua escolaridade? (Indique o grau de instrugao 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 ndo informar

6. Onde vocé costuma dormir a noite?
(') Em casa prépria

() Em casa alugada

() Na casa de parentes ou amigos

() Em abrigo ou albergue

() Na rua (calgadas, praga, estagao etc.)
(') Prefiro nao informar

7. Quantas pessoas moram no seu domicilio?

8. Quantas criang¢as ou adolescentes de 0 a 14 anos moram no domicilio?
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9. Localizagao da Cozinha?
() Zona Urbana

() Zona Rural

MODULO 2 - UTILIZAGAO DO SERVIGO DE REFEIGOES (QUENTINHAS)

10. Desde quando voceé recebe a quentinha da cozinha do Ceara Sem Fome?
() Desde 2023 () Desde 2024 () Desde 2025

11. No total, quantas quentinhas sao disponibilizadas para a sua casa?

12. Quantas pessoas da sua residéncia consomem as quentinhas?

13. Com que frequéncia vocé costuma receber a quentinha?
() 5 vezes por semana

() 4 vezes por semana

() 3 vezes por semana

() 2 vezes por semana

() 1 vez por semana

() S6 em situagdes de necessidade

14. A quantidade de quentinha recebida é suficiente para o niumero de pessoas que
moram em sua residéncia?

() Sempre

(') Na maioria das vezes

() As vezes

() Raramente

() Nunca

15. Como voceé avalia a temperatura da comida quando recebe a quentinha?
() Muito quente

() Quente

() Agradavel/Neutro
() Frio

() Muito Frio

16. Como vocé avalia a aparéncia da refeigcdo (organizacdo, apresentagdo, aspecto
visual)?

() Muito insatisfeito

() Insatisfeito

() Regular

() Satisfeito

() Muito satisfeito

17. Como vocé avalia o frescor (comida feita no dia, ingredientes frescos) dos alimentos
utilizados?
) Muito insatisfeito

(

() Insatisfeito

() Regular

() Satisfeito

() Muito satisfeito

44

-



18. Como vocé avalia a qualidade da alimentagéao recebida?
) Muito insatisfeito

(

() Insatisfeito

() Regular

() Satisfeito

() Muito satisfeito

19. Quanto tempo, em média, vocé leva para chegar até a cozinha onde pega a quentinha?
() Menos de 10 minutos

() de 10 a 20 minutos
() de 21 a 30 minutos
(') mais de 30 minutos

20. Vocé acha o horario de distribui¢do da quentinha adequado a sua rotina?
() Sim
() Nao
() Em parte

21. Ja houve dia em que a quentinha nao foi entregue ou nao estava disponivel?
() Sim
() Nao (Pula para Q.23)

22. Se sim, com que frequéncia isso acontece?
() Uma vez por més

() Algumas vezes por més
() Uma vez por semana
() mais de uma vez por semana

23. Como vocé avalia o ambiente onde a quentinha é oferecida?
() Muito insatisfeito

() Insatisfeito

() Regular

() Satisfeito

() Muito satisfeito

24. Vocé ja recebeu alguma quentinha com alimento estragado, sujo ou impréprio para
consumo?

() Sempre

(') Na maioria das vezes

) as vezes

) Raramente

) Nunca

(
(
(

25. Como vocé avalia o atendimento das pessoas que distribuem as quentinhas na
cozinha?
() Muito insatisfeito

() Insatisfeito

() Regular

() Satisfeito

() Muito satisfeito

26. Vocé ja procurou atendimento para tirar dividas ou fazer reclamagoées sobre o servigo
de refeigbées (quentinhas) do Ceara Sem Fome?

()Sim

() Nao (Pula para Q.28)
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27. Se sim, qual foi o canal?
() Lideranga Local

() Agente de campo
() Ouvidoria

MODULO 3 — SEGURANGA ALIMENTAR

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

() Sim

() Nao

() Nao sabe

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

()Sim

() Nao

() Nao sabe

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

() Sim

() Néo

() Nao sabe

31. Nos ultimos trés meses, vocé ou algum adulto em sua casa diminuiu, alguma vez, a
quantidade de alimentos nas refeigdes, ou pulou refeigdes, porque néo havia dinheiro
suficiente para comprar a comida?

()Sim

() Nao

() Nao sabe

32. 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

33. Na sua casa, quantas refeicdes completas por dia, em média, vocés conseguem
fazer?

() Trés refeicbes ou mais

() Duas refeigbes

() Uma refeicao

() Nenhuma

34. Onde vocé costuma comer quando nao pega comida na cozinhar?
() Fico sem comer

() Em casa

() Restaurante Popular

() Outro lugar

MODULO 4 — AVALIAGAO ECONOMICA

35. Como vocé avalia a situagao financeira da sua familia atualmente?
() Muito boa
() Boa
() Regular

46

-



() Dificil
() Muito dificil

36. Vocé percebeu beneficios ao receber a quentinha?
() Sim
() Nao (pula para Q.37)

36.1 Se sim, quais beneficios vocé percebeu ao receber a quentinha?

() Redugéo de gastos com alimentagéo
() Melhora na qualidade da alimentagéo
() Redugéo da inseguranga alimentar

() Melhora na saude da familia

() Mais tempo livre para outras atividades

37. Atualmente, vocé tem algum tipo de trabalho ou ocupagdo remunerada?
( )Sim () Nao (Pula para Q.38)

37.1 Se sim, qual é a sua area de atuacao profissional:

38. Qual é a principal fonte de renda da sua familia? (Marque apenas uma opgéo)
() Beneficios sociais (Bolsa Familia, Cartdo Ceara Sem Fome etc.)

() Trabalho formal (emprego com carteira assinada)

() Trabalho informal (freelancer, auténomo, bicos)

() Agricultura ou produgéao familiar

() Aposentadoria ou penséo

(') Comércio ou pequenos negécios da familia

() Ajuda de parentes ou amigos

() Nao tenho uma fonte de renda definida

() Outra (especificar)

39. Voceé sabia que o Programa Ceara sem Fome oferta cursos de qualificagdo?
() Sim () Néao

40. Vocé gostaria de participar de cursos de capacitagao profissional oferecidos pelo
programa Ceara Sem Fome?
()Sim ()Nao () Talvez

41. 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 servicos (manutencdo de motocicletas, mecénica de ar-condicionado, servente
de obras, pedreiro)

[ 1 Recursos naturais (jardinagem, cultivo e producao de hortas, criacdo de abelhas)

[ 1 Moda (costura, modelagem, design de moda)

[ 1 Administracdo (auxiliar administrativo, operador de caixa, almoxarife)

[ 1 Tecnologia (informética basica, redes, programacao)

[ 1 Empreendedorismo

[ ] Outros:

MODULO 5 — SATISFAGAO GERAL

42. Em uma escala de 0 a 10, quanto vocé indicaria o servigo de quentinhas do
Programa Ceara sem fome para um amigo, parente ou conhecido?
(0 sendo nenhuma indicacao e 10 indicacdo maxima).

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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43. De uma forma geral, qual o seu nivel de satisfagdo com o servigo de quentinhas
do Programa Ceara Sem Fome?
() Muito insatisfeito
() Insatisfeito
() Regular
() Satisfeito
() Muito satisfeito

44. Por favor, apresente até trés sugestdes que vocé acha importante para melhorar o
servigo de quentinhas do Programa Ceara Sem Fome:

45. Que palavra vocé utilizaria para descrever o servigo de quentinhas do Programa
Ceara Sem Fome?




11. Anexo Il

Anexo ii: LISTA DAS USPRs SELECIONADAS NO PLANO AMOSTRAL

-

Nome da USPRs (Cozinha Solidaria) Municipio Bairro
ASSOCIACAO VIVENCIAS Fortaleza | -2rdim
Iracema
FAZER O BEM SEM OLHAR A QUEM Fortaleza | Vila Velha
ASSOCIACAO DE CATADORAS E CATADORES DO BAIRRO Fortalesa | Vicente Pizon
VICENTE PINZON z i
PANELA SOLIDARIA Fortaleza Praia do
futuro
AMIGOS DA PAUPINA Fortaleza Paupina
COZINHA POPULAR DA GI Fortaleza Jangurussu
ASSOCIACAO SOCIO CULTURAL ESTRELA DO SERTAO Fortaleza Conj.
Palmeiras
INSTITUTO PROJETO NOBRE - SEDE 2 Fortaleza Messejana
FAVELA CAMPO DO SOBRAL Fortaleza Passaré
COZINHA COPA DO POVO Fortaleza Itapari
COZINHA MISSIONARIOS DA LUZ Fortaleza | Mondubim
ASSOCIACAO DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL E Fortal Prefeito José
COMUNITARIO DO JOSE WALTER ortaieza Walter
PROJETO VIDA NOVA Maracanau | Maracanat
MARAPONGA DA GENTE Fortaleza Maraponga
PROJETO AMIGOS DE DEUS Fortaleza Granja
Portugal
COZINHA COMUNIDADE MARROCOS (REDE DE COZINHAS .
Fortaleza Bom Jardim
GBJ)
COZINHA CANTO DA JANDAIA Fortaleza D‘;‘i‘)‘;ﬁ;‘to
INSTITUTO MULHERES EM ACAO Fortaleza H?L‘Eg‘i“e
CONSELHO COMUNITARIO DO PARQUE TABAPUA Caucaia Tabapua
ASSOCIACAO COMUNITARIA MENINO JESUS DE PRAGA Maracanau Pajucara
ASSOCIACAO DE PAIS E AMIGOS DOS EXCEPCIONAIS DE Maranguap | /o
MARANGUAPE e guap
COZINHA COMUNITARIA NOVO PARQUE IRACEMA Mara:g“ap Maranguape
CASA DE APOIO E REINSERCAO SOCIAL BOM SAMARITANO Caucaia Tabuba
ORGANIZACAO DOS VELHOS TRONCOS DO POVO ANACE DA Caucaia Caucaia
JAPUARA W !
ASSOCIACAO DOS MORADORES DE TANUPABA Caucaia Tanupaba
ASSOCIACAO DA JUVENTUDE MARIANA VICENTINA DE Cascavel Cascavel
CASCAVEL scave scave
COZINHA COMUNITARIA DE VALENTAO Aracati Aracati
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Nome da USPRs (Cozinha Solidaria) Municipio Bairro
COZINHA COMUNITARIA DE BEIRA RIO Aracati Aracati
ASSOCIACAO DESPORTIVA MANCHESTER CITY Canindé Ca"ll’)‘;:;a da
SER SOLIDARIO E SACIAR A QUEM TEM FOME - CROATA Barreira Croaté
ASSOCIACAO DE ARTE, CULTURA E CIDADANIA DO MACICO Baturiis | Comselheiro
DE BATURITE - ACMB u Estelina
COZINHA UNIAO POPULAR Quixada Quixad4
MAOS QUE DOAM Quixada Ipueiras
Quixeramo Conjunto
JUNTOS SOMOS FORTE .
bim Esperanga
SINDICATOS DOS TRABALHADORES RURAIS AGRICULTORES | Jaguaretam Centro
E AGRICULTORAS FAMILIARES DE JAGUARETAMA - CE a
ASSOCIACAO DA AGROVILA ADOLFO BEZERRA DE MENEZES | ! ag“fetam Jaguaretama
CASA DE ACOLHIMENTO PADRE JOSE MARQUES Iguatu Iguatu
COZINHA COMUNITARIA RESIDENCIAL DOM MAURO Iguatu Gadelha
ASSOCIACAO AMIGOS DE DOM BOSCO J”aIfIZ‘;‘; do | | imoeiro
ASSOCIACAO DE MORADORES ARTISTAS E COMERCIANTES Barbalha | Alto Rosirio
DO BAIRRO ALTO DO ROSARIO
INSTITUTO MONSENHOR MURILO Juazeiro do | Juazeiro do
Norte Norte
COZINHA UNIVERSAL Juazeirodo | Antonio
Norte Vieira
ASSOCIACAO COMUNITARIA DO SITIO BAIXA DO MARACUJA Crato Zona rural
COZINHA ALTO DA PENHA Crato Crato
ASSOCIACAO COMUNITARIA DO SITIO LAMBEDOURO Farias Brito | Monte PIO
COZINHA BOM PRATO Taua Colibris
COZINHA SOLIDARIA - CONJUNTO NOSSA SENHORA DE Cratets | Campo Velh
FATIMA ateus ampo Vvelno
COZINHA SOLIDARIA - PLANALTINA Cratets Planalto
FRENTE SOCIAL CRISTA Crateus Centro
COZINHA RAIOS DE SOL Ubajara Domicio
Pereira
COZINHA DE SAO PEDRO Tiangua Tiangua
COZINHA DA ALDEIA GAMELEIRA Sao Sio Benedito
Benedito
ASSOCIACAO COMUNITARIA NOSSA SENHORA DO PERPETUO Sobral Centr
SOCORRO 0 entro
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Nome da USPRs (Cozinha Solidaria) Municipio Bairro

BOLEIRAS DE PEDRINHAS Sobral Pedrinhas
SOCIEDADE DE APOIO A FAMILIA SOBRALENSE Sobral | DOM JOSE 2
INSTITUTO BENEFICENTE CASA BELEM Sobral | ounon
COLONIA DE PESCADORES 202 Acaran ACARAU
COZINHA POPULAR MOCAMBO DE CIMA Itapipoca ARAPARI
COZINHA DA TIA LUIZA Itapipoca da Estacdo
COZINHA SAO JOAO BATISTA Itapipoca Mourio

Obs.: As USPRs hachuradas na cor verdes sao as Rurais.




12. Anexo 111

Anexao iii: Sugestdes dos beneficiarios do servigo ofertado pelas Cozinhas Solidarias

2 dias seguidos de proteina, baido com ovo frito Alimentacao
variar o cardapio, pois todo dia a mesma coisa enjoa
variar a comida

peixe no cardapio

peixe como opgao de proteina

que continue

Maior diversidade no cardapio, entregar fruta também.
Ofertar uma sobremesa, por exemplo, docinho

Variedade nos temperos. Sé servem frango, carne moida e as
vezes suino, semanalmente.

mudar a carne moida

podia dar mais uma variada, todo dia esta tendo frango e carne
moida, poderia ter peixe ou linguica

ter peixe como proteina

Ter mais diversidade no cardapio

Variagdo de cardapio, principalmente o frango
Aumentar um pouco o sal

Variagao do frango

Fazer a comida mais bem feita

Melhorar o preparo do cardapio do frango (peito)
Quantidade maior

Mais verduras nas quentinhas

Cozinhar melhor as comidas, as vezes, feijao e verdura.
Gostaria que tivesse fritura

A comida poderia ser mais quentinha

Diminuir o éleo na comida

Melhorar a comida

Trocar a carne moida

Fornecer frutas

Aumentar a quantidade

A quantidade que diminuiu

Maior quantidade de comida

Aumentar a quantidade de quentinhas

Mais tempero

Colocar rapadura

Mais tempero na comida

Ela ndo come carne e gostaria de mais frango e peixe
Colocar carne bovina

Acha pouca comida, ou até receber 2

Mais legumes e verduras e no lugar do chuchu ser repolho, ndo
colocar verduras que estragam tdo rapido

Melhora na qualidade da carne

Poderia colocar peixe, costela, variagdo de cardapio
Quentinha maior

Melhorar a comida em alguns dias

Acompanhar um suco variado

Melhorar a quantidade de quentinha dentro da residéncia
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Pouca comida

Nao vem alimentos suficientes, o sabao também nao da. A gente
da um jeitinho

Melhorar mais o sabor, a qualidade

Melhorar a variedade de proteinas

Aumentar a quantidade de cheiro verde e proteina.

Vir mais verdura

Melhorar a carne de gado. Faz um tempo que nao vem mais

Melhorar a questao do frango que vem muito branco

Incluir mais dias com salada

Colocar mais tempero na comida

Melhorar a variedade da proteina e forma de fazer preparacao
(além cozido fazer assado)

Cardapio mais variado

Inserir frutas

Variar o cardapio

Melhorar a qualidade

Vir mais tempero variado, tem muito frango

As vezes a verdura vem dura

Mais verdura

Melhorar a comida

Entregar frutas

Acrescentar mandioca e suco

Ter mais variedade nas proteinas

Melhorar qualidade da carne

Fazer Baido de dois e carne torrada

Melhorar o tempero do macarrao

A carne moida vem com uma cor diferente, sem o vermelhinho
que deixa a carne bonita

Melhorar a comida, € sempre a mesma mistura

Continuar ou ampliar

Que fosse até aos sabados

Trazer mais pessoas para ajudar nas cozinhas

Mais quentinhas

Mesmo meu marido ndo estando no programa, gostaria de pegar
a quentinha pra ele. Seria bom se fosse para nés trés

Abrir mais vagas

Dar um cartéo nos final de semana para a gente manter a
alimentacao quando nao recebe a quentinha

Poder receber o cartdo Ceara sem fome e a quentinha

Abrir mais vagas para beneficiarios

Comegar a entregar no jantar também

Poderia servir a janta

Distribuir no jantar, além do almogo

Servir a janta

Abrir mais cozinhas comunitérias, ampliar o programa

Funcionar aos finais de semana

Gostaria de receber duas quentinhas

Aumentar a quantidade para atender mais pessoas

Fornecer nos finais de semana

Ampliar a quantidade de quentinhas

Ter distribuicdo nos fins de semana

Ampliacao do Programa




Incluir leite

Estender para os finais de semana

Aumentar a quantidade para atender mais pessoas
Ampliar a quantidade de quentinhas

Mudar para 3 quentinhas

Ampliar para o sabado e domingo

Ampliar a quantidade de quentinhas

Ampliar a quantidade de distribui¢ao

Ajudar mais pessoas, distribuir mais quentinhas
Fornecimento de janta

Ampliar a quantidade de distribuigdo de quentinhas
Ampliar a quantidade de frutas distribuidas

Ampliar a quantidade de distribui¢ao

Distribuir no jantar também

Receber 2

Mais quentinhas e beneficiarios

Aumentar a quantidade da alimentagéo fornecida

Ser possivel fornecer mais de 2 quentinhas por casa
Receber aos feriados

Fornecer o jantar

Distribuir no jantar também

Ampliar a quantidade de quentinhas para almogo e jantar
Ampliar para distribuir para o jantar

Estender para os finais de semana e feriados

Ampliar para os finais de semana

Incluir fim de semana

Ter entrega nos sabados

Ter no jantar também

Mais investimento em cursos Capacitagao
Vir mais cursos, € bom para gente ir aprendendo e se
qualificando

Ampliar o fornecimento de cursos

Mais oferta de cursos na area de confeitaria e panificagao pois
muitos jovens procuram

Mais apoio no local do governo Critica
Se fosse uma cesta basica era melhor, pois tem o sabado e o
domingo. Além disso, o tempo é corrido para pegar e muitas
vezes nao da tempo, quando eu chego do hospital

A quantidade tem que ser certinha. Quem chega mais cedo pega
mais cheia e quem vem por ultimo pega mais vazia

Muita gente recebe aqui e em outra cozinha

Pessoas fora da lista e outras que pegam muita. O pessoal daqui
nao ta nem ai

Ele esta satisfeito Elogio
Acha tudo bem!

Otimo serviu para muita gente que necessita
Ta 6timo

Ta 6timo

J4& esta 6timo

Tudo 6timo

Melhorar cada vez mais o programa

Que continue o projeto
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Deveria ser um lugar maior, mais arejado. E muito quente e Infraestrutura
merecia um lugar melhor.

Melhorar condi¢des das cozinheiras.

Criacdo de um espago para ficar aguardando o recebimento das
quentinhas, pois ficam no sol.

melhorar mais o ambiente

Melhor organizagdo da distribui¢cao da fila

Ajudar mais os pobres Outras
Dar cesta basica, pois a comunidade € muito carente
Fornecer um cartdo para a pessoa comprar as coisas
Divulgar mais

Uma entrega de senhas para organizagao Pessoal e Organizagéao
Tem gente que recebe e nado precisa. Dar mais para quem
precisa

Mais gente para trabalhar, pois ndo poucas

Melhorar o tratamento. As vezes o pessoal é bruto

Padronizar o horario

Melhorar o atendimento aos beneficiarios

Reduzir o atraso do pagamento das meninas, que trabalham com
muito amor

Contratar um cozinheiro fixo

Melhorar a questéao do respeito das pessoas com as meninas que | Seguranga
servem. A questao da seguranga. As mulheres ficam sozinhas e
mais de 100 pessoas que vém. E muito perigoso aqui. Semana
passada teve briga de duas mulheres. Ja teve gente que veio
armado com faca

Ter segurancga na porta, devido a brigas que ja ocorreu e causa
inseguranga

Fonte: Pesquisa direta, entrevistas presenciais (CGE).




