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VIEIRA, Juciano Karlo de Sa. Percepcao dos Usuarios do Restaurante Popular de
Campina Grande — PB no Tocante a Sua Validade, Qualidade e Beneficéncia. Relatorio
de Estagio Supervisionado (Bacharelado em Administragdo) — Universidade Federal de
Campina Grande, Paraiba, 2009.

Resumo

O presente estudo teve como foco a identificacdo dos beneficios proporcionados pela
implantacdo do Restaurante Popular em Campina Grande-PB, segundo a percep¢ao dos seus
usudarios. Ou seja, teve como objetivo geral verificar a percep¢ao dos usuarios em relagao a
validade, qualidade e beneficéncia do projeto. Buscando atingir tal objetivo, o texto foi
disposto da seguinte forma: Introducao, Fundamentacao Teorica, Metodologia, Apresentagao
e Discussdo dos Resultados e Consideragdes Finais. Quanto aos métodos utilizados, foi
realizada uma pesquisa exploratéria, descritiva e quantitativa-qualitativa, constituida de
revisdo bibliografica sobre o tema abordado e de uma pesquisa de campo, cujas principais
variaveis foram a qualidade, a validade e o perfil dos usuarios do Restaurante Popular em
questdo. Os resultados obtidos mostram um bom nivel de satisfagdo dos usudrios
entrevistados, em relagdo a qualidade dos servigos oferecidos no Restaurante Popular de
Campina Grande-PB, apontando, inclusive, varios beneficios proporcionados pela
implantacdo do projeto na cidade. Porém, foram identificados, pelos proprios entrevistados,
alguns entraves como: a queda no padrao de qualidade dos alimentos em relagdo ao inicio do
projeto, a limitacdo na variedade do carddpio e a deficiente higienizagdo dos banheiros.
Limitagdes estas que, quando sanadas, prometem ampliar ainda mais os beneficios gerados
pelo projeto.

Palavras-chave: Avaliagdo de Projetos Sociais, Custo-Efetividade de Investimentos em
Projetos Sociais, Restaurante Popular.
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Abstract

The following analysis aims at identifying the benefits generated by the Popular Restaurant of
Campina Grande-PB implanting, according to users viewpoint. That means, the general
objective was to verify consumers” perception towards Project validity, quality and benefits.
So as to achieve the proposed goals, the research was subdivided into: Introduction,
Theoretical background, Methodology, Results Presentantion/Discussion and Final
Considerations. As for utilized methods, an exploratory, descriptive, quantitative-qualitative
research was lead, depicted by the bibliographic revision about the theme and field study,
whose main variables were quality, validity and the supracited restaurant users” profiles.The
results pinpoint a good satisfaction level by the interviewed consumers when it comes to the
service quality offered in that restaurant, indicating the various benefits promoted by the
Project implementation in the city. On the other hand, some users indicated a number of
barriers such as: food quality reduction when compared to project’s initial phase, menu
variety limitation, toilet hygiene deficiency. Such problems, if solved, may maximize the
benefits created by the restaurant action.

Key-Words: Social Projects Evaluation, Investement Cost-Efectivity in Social Projects,
Popular Restaurant
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1 INTRODUCAO

O Programa Restaurante Popular ¢ uma iniciativa recente do Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate a Fome (MDS), tendo como marco inicial a inauguracao
do primeiro restaurante em Belo Horizonte — MG, no ano de 2004. Atualmente, segundo
dados do MDS, estao em funcionamento 51 unidades e a previsdo ¢ de que, até o fim de 2008,
entrem em funcionamento mais 15 unidades. Os Restaurantes Populares estdo presentes em
todas as Regides do pais, distribuidos em 18 Estados e 51 Cidades, oferecendo juntos mais de
70 mil refeicdes diariamente. Na Paraiba, sdo apenas duas unidades, uma em Bayeux e outra
em Campina Grande. Esta tltima, que teve seu primeiro restaurante inaugurado em julho de
2006, ja serviu mais de 800 mil refeicdes em pouco mais de dois anos de funcionamento.
Segundo o Manual Restaurante Popular (2004), elaborado pelo MDS, o principal objetivo dos
restaurantes populares ¢ oferecer refeicdes nutricionalmente balanceadas originadas de
processos seguros, em local confortavel e de facil acesso, ao custo de R$ 1,00, destinadas,
preferencialmente, ao publico em estado de inseguranca alimentar.

Reside neste ponto a importancia do referido Programa, pois, segundo a Pesquisa
Suplementar da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios sobre Seguranca Alimentar
(PNAD, 2004), realizada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) em
convénio com o Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome, o Brasil tem cerca
de 72 milhdes de pessoas vivendo em situagdo de inseguranca alimentar. Ainda segundo a
mesma pesquisa, a maioria dessas pessoas vive no Nordeste. A Paraiba, por sua vez, ocupa o
segundo lugar, se for considerado indicador domicilios em estado mais grave de inseguranca
alimentar, com 15,1% dos domicilios, ficando atrds somente do Maranhdo, cujo indice
corresponde a 18,0%. Muitas dessas pessoas vivem nos grandes e médios centros urbanos
com mais de 100 mil habitantes, sendo essas cidades o foco do Programa Restaurante
Popular.

Assim, o estabelecimento de um desses restaurantes nos centros das médias e grandes
cidades, possibilita que pessoas de baixa renda, como estudantes, trabalhadores informais,
desempregados e moradores de rua tenham acesso a uma refeicdo saudavel e de baixo custo,
sendo providencial para a satide e bem-estar dessa populacdo. Além disso, os Restaurantes
Populares também trazem beneficios para a economia local, gerando emprego e renda, seja
direta ou indiretamente, pois sdo compradores vultosos de insumos, os quais, segundo
recomenda o Manual Programa Restaurante Popular elaborado pelo MDS, devem ser

comprados diretamente de produtores locais. Do mesmo modo, o MDS deixa disponivel a



14

gestdo do restaurante, o acesso a outros programas do Ministério, a exemplo do Programa de
Compra Local de Alimentos, que podera beneficiar os agricultores familiares da regido.

A avaliagao de programas e/ou projetos governamentais/sociais configura-se como
uma ferramenta que possibilita aos beneficiarios, e a populagdo como um todo, vislumbrar os
seus resultados e a sua importancia, funcionando como um instrumento de prestacdo de contas
para toda a sociedade. A avaliagdo permite também a comparagdo entre o projeto original e o
implantado, bem como verifica se o programa/projeto ¢ viavel e sustentavel. Quando o projeto
segue sem a devida avaliagdo, corre sério risco de perder o foco principal, desperdicando
recursos e esforgos.

No Brasil, ao longo do Atual governo (a partir de 2002), os investimentos em
Programas de cunho social vém tomando grande relevéancia e a tendéncia ¢ de expansdo dos
gastos publicos nesta area. Este fato destaca ainda mais a importancia desse estudo, pois a
limitagdo do dinheiro publico ndo permite desperdicios em projetos imprecisos ¢ mal
planejados, dando espaco somente ao uso eficiente e eficaz desses recursos. Com a
implantacdo do Programa Restaurante Popular em Campina Grande - PB surge a necessidade
de resposta a algumas questdes, tais como: os resultados esperados estdo sendo alcangados?
Que beneficios o Programa pode trazer para a populac¢do local? O que os usuarios pensam
sobre a qualidade e legitimidade do programa?

Para responder a tais questionamentos, o presente trabalho teve os seguintes objetivos

delineados:

e Objetivo Geral

v' Verificar a percepgdo dos usuarios sobre a validade, qualidade e beneficéncia do

Restaurante Popular em Campina Grande - PB.

e Objetivos Especificos

v" Descrever o Restaurante Popular de Campina Grande — PB;

v' Tragar o perfil dos usuarios do Restaurante Popular em Campina Grande — PB;

v" Conhecer os indices de aprovagdo do Restaurante Popular em Campina Grande —
PB, sob a 6tica dos seus usuarios;

v Conhecer os beneficios da implantagdo do Restaurante Popular em Campina

Grande — PB, segundo os seus usuarios;
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v Conhecer o indice de satisfagdo dos usuarios em relagdo a qualidade, no que se
refere a instalagdes, higiene, atendimento, alimentos etc.;

v Apresentar recomendagdes para a melhoria do funcionamento do Restaurante
Popular em Campina Grande - PB, tendo como base as sugestdes dos usuarios e a observagao
do pesquisador.

Para atingir as metas inicialmente propostas, o presente trabalho encontra-se

organizado em algumas partes subseqiientes, que sdo:

CAPITULO 2 — FUNDAMENTACAO TEORICA, que expde os conceitos tedricos
mais relevantes sobre a tematica abordada;

CAPITULO 3 — METODOLOGIA, que apresenta informagdes imprescindiveis sobre
o tipo de pesquisa realizada, quanto aos fins e quanto aos meios utilizados; o objeto de
pesquisa; universo € amostra da pesquisa; sujeitos da pesquisa; forma de coleta de dados; e,
por fim, a abordagem de analise dos dados.

CAPITULO 4 — APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS, que
mostra claramente os resultados apreendidos a partir da tabulagao dos dados coletados na
pesquisa, na tentativa de cumprir o seu objetivo geral.

CAPITULO 5 — CONSIDERACOES FINAIS, as quais discorrem sobre os resultados
alcancados pelo estudo, comparados aos seus propositos iniciais, bem como apresentam
recomendacdes e sugestdes de melhoria ao funcionamento do Restaurante Popular de
Campina Grande - PB.

REFERENCIAS — Onde sio devidamente expostas todas as referéncias citadas

durante o Relatorio.
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FUNDAMENTACAO TEORICA
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. A Configuracao dos Restaurantes Populares no Brasil, no Nordeste e em Campina

Grande

A Implantag¢do do Programa Restaurante Popular por parte do Governo Federal através
do MDS em parceria com estados e municipios brasileiros tem uma historia recente. Afinal, o
Programa entrou em vigor em 2004. Apesar disso, em pouco mais de cinco anos, ja possui
mais de cinqlienta unidades em funcionamento em todo pais e mais de sessenta em estagio de
implantacdo. O crescimento e popularizagdo deste Programa vem firmando suas bases ha
pouco menos de meia década. Porém, a idealizacao de restaurantes com pregos populares no
Brasil ja tem mais de sessenta anos e se originou da discussdo sobre inseguranca alimentar e
nutricional no pais na década de 1930.

Segundo o Manual Programa Restaurante Popular (2004, p. 4) os restaurantes

populares sao definidos como:

[...] estabelecimentos administrados pelo poder publico que se caracterizam
pela comercializacdo de refeicdes prontas, nutricionalmente balanceadas,
originadas de processos seguros, preponderantemente com produtos
regionais, a pregos acessiveis, servidas em locais apropriados e confortaveis,
de forma a garantir a dignidade do ato de se alimentar.

O debate sobre a inseguranca alimentar no Brasil teve como precursor o médico e
estudioso Josué de Castro, com a publicagdo do inquérito: As Condi¢des de Vida das Classes
Operarias do Recife, no ano de 1932, e posteriormente, em 1946, com o livro: Geografia da
Fome, com o qual se tornou conhecido internacionalmente pelo pioneirismo e coragem para
tratar de um assunto tdo delicado para a época. Nesse periodo, falar sobre a fome era
considerado um tabu social. Josué classificava a fome como um mal da sociedade para a
sociedade, ou seja, um problema criado pelo homem e que pelo homem poderia ser
solucionado. Estas declaracdes iam de encontro com teorias populacionais como a de Thomas
Malthus, que qualificava a fome como um evento natural originado pelo crescimento
populacional. "Fome e guerra ndo obedecem a qualquer lei natural, sdo criagdes humanas."
(Josué de Castro). Nessa época, o estudioso ja arquitetava idéias sobre a construcao de
restaurantes que servissem refeigdes a precos acessiveis para a populacao de baixa renda.

Ainda na década de 1940, Josué idealizou e passou a dirigir o Servigco de Alimentagdo

da Previdéncia Social (SAPS), ligado ao Ministério do Trabalho, cuja fungdo era gerenciar
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restaurantes a precos populares para as diversas classes de trabalhadores em todo o Brasil.
Nessa época, algumas unidades dos restaurantes foram implantadas. Estas serviam refei¢des
de baixo custo e até gratuitamente para algumas classes de trabalhadores. Porém, em 1967 o
SAPS e todas as unidades dos restaurantes foram extintos pelo regime militar e cairam no
esquecimento (REVISTA DO SERVIO PUBLICO, 2008).

Quase trés décadas depois de abolido, o Programa Restaurante Popular volta a fixar
novas bases com a inauguracao de uma Unidade em Belo Horizonte — MG em 1994, pelo
entdo prefeito da cidade, Patrus Ananias. Aos poucos, o Restaurante Popular de Belo
Horizonte foi ganhando destaque nas discussdes sobre seguranca alimentar no pais. Além
disso, no inicio da década atual, os investimentos em programas sociais, por parte do Governo
Federal, aumentaram de forma significativa, principalmente na area de seguranca alimentar e
nutricional. Foi assim que, em Janeiro de 2004, foi criado o Ministério do Desenvolvimento
Social e Combate a Fome (MDS). No mesmo ano, foi inaugurado o primeiro restaurante
popular do programa instituido pelo MDS, também em Belo Horizonte ¢ também pelo entdo
Ministro Patrus Ananias. Segundo dados retirados do sife da Prefeitura Municipal de Belo
Horizonte — MG, esta primeira unidade, na época da sua inauguracdo, servia cerca de seis mil
refei¢des por dia, distribuidas entre café da manha, almogo e jantar, de segunda a sexta-feira.
No café, era servido pao e café com leite ao preco de R$ 0,50. O almogo, ao prego de R$ 1,00,
tinha cardapio variado. No jantar servia-se sopa, suco ¢ pao, ao preco de R$ 0,50. Ou seja,
durante cinco dias da semana, era possivel ao usuario fazer trés refeicdes balanceadas e de
qualidade, pagando apenas R$ 2,00 por dia. Por isso, o Programa foi muito bem aceito pelas
populagdes beneficiarias, de acordo com o que mostram varias pesquisas, a exemplo da que
foi realizada pelo Instituto Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica (IBOPE) no periodo de
31 de maio a 02 de junho de 2005, entrevistando 600 freqlientadores dos restaurantes em
cinco capitais brasileiras (Salvador, Belo Horizonte, Sdo Paulo, Rio de Janeiro e Brasilia):
“Entre outros dados, a pesquisa aponta que para 98% dos entrevistados, o preco cobrado
nestes locais (R$ 1,00) é acessivel. Para outros 86%, os servigos prestados pelos restaurantes
sdo considerados bons ou otimos. Cerca de 97% informaram que o trabalho desenvolvido
nestas unidades possibilitam melhoria na qualidade de vida”.

Foi com base nessas premissas que o Programa foi expandindo a sua dimensdao. Em
julho de 2008, segundo dados do MDS, estavam em funcionamento 51 unidades espalhadas
por todo Brasil, havendo mais 69 unidades em processo de implantagdo. Ainda segundo

informagdes disponibilizadas pelo mesmo Ministério, desde o inicio do Programa até julho de
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2008 foram investidos R$ 114 milhGes e a previsdo ¢ de que os investimentos continuem
crescendo.

No Nordeste ja sao 20 unidades em funcionamento (MDS, 2008). Estas unidades estao
distribuidas da seguinte forma: duas em Alagoas; cinco na Bahia; quatro no Ceara; duas no
Maranhio; duas na Paraiba; duas em Pernambuco; duas no Piaui e uma em Sergipe.

Na Paraiba existe uma unidade em Campina Grande, inaugurada em julho de 2004, e
outra em Bayeux, inaugurada em julho de 2008. Em Campina Grande, a Prefeitura Municipal
previa a criagdo de mais um Restaurante Popular em janeiro de 2009, a ser instalado no
Distrito dos Mecanicos. Considerada obra ainda ndo concluida, a mesma devera servir trés mil
refeicdes por dia, entre café da manha, almogo e jantar, atendendo aos trabalhadores e
moradores das proximidades. Segundo dados da referida Prefeitura, a primeira unidade,
localizada no Shopping Edson Diniz, no centro da cidade, serve atualmente cerca de 2.780
(duas mil setecentos e oitenta) refei¢des diariamente, sendo 380 (trezentas e oitenta) no café
da manha, 1.600 (mil e seiscentas) no almogo e 800 (oitocentas) no jantar. Ainda segundo a
Prefeitura, uma reforma realizada em dezembro de 2008 pretende, além de realizar a
manutengdo de maquinas, equipamentos e instalagdes, aumentar a capacidade do restaurante,

atendendo, dessa forma, um nimero ainda maior de pessoas.

2.2. Definicao e Tipologia de Avaliaciao

As decisdes de investimento no setor publico, normalmente, sdo oriundas de planos
que visam suprir certas caréncias, podendo, com isso, minimizar ou eliminar os problemas
sociais. Para chegar a esse tipo de decisdo, ¢ preciso reunir informagdes sobre o problema,
para posteriormente gerar possiveis alternativas de solugdo. Avaliadas as alternativas e
escolhida a melhor opgdo, ¢ criado o projeto de investimento. Depois do projeto original
pronto, inicia-se a fase de implanta¢do, onde, normalmente, surgirdo os primeiros erros e
acertos concretos. E nesse ponto que se concentra o foco da avaliagio e da pesquisa
avaliativa: buscar os pontos fortes e fracos do projeto para incrementd-los e eliminé-los
respectivamente, bem como comparar os resultados obtidos com os objetivos previamente
definidos na fase de elaboragdo, o que permitira a provisao de medidas corretivas que visem
manter o projeto no foco, colhendo sempre os melhores resultados. Para isso, existem varios
tipos de avaliagdo com objetivos distintos e metodologia propria.

Dessa forma, ¢ preciso conhecer bem o que significa avaliagdao e que tipos podem ser

utilizados para obter éxito com maior facilidade ou menor dificuldade na implantacdo do



20

projeto. Portanto, a definicdo e tipologia de avaliacdo sdo de fundamental importancia para o
pleno entendimento e aplicacdo dessa ferramenta.

Para Marino (2003, p. 20), a avaliagdo ¢ um “processo de delineagdo, obtencao e
fornecimento de informagdes uteis ao julgamento de alternativas de decisdo sobre um
determinado objeto”. Segundo o autor, o objeto em questio pode ser, por exemplo, um projeto
ou programa. Para o autor, as informag¢des devem vir previamente a tomada de decisdo, até
mesmo antes de implantar a primeira a¢do do projeto, como também posteriormente a
implantacdo, sendo esta uma avaliacdo de resultado.

Cohen e Franco (1993, p 77), por sua vez, definem avaliagdo como “[...] uma
atividade que tem como objetivo maximizar a eficacia dos programas na obtencdo de seus fins
e a eficiéncia na alocacdo de recursos para a consecu¢do dos mesmos”. Os autores destacam
dois fatores criticos na avaliacdo de programas/projetos sociais: a eficiéncia, como forma de
racionalizacao dos recursos e a eficacia, na consecucao dos objetivos do programa.

Em se tratando de politica publica, Belloni, Magalhdes e Sousa (2007, p. 15), tém a
seguinte definicdo: “A avaliagdo de politica publica ¢ um dos instrumentos de
aperfeicoamento da gestdo do Estado que visam ao desenvolvimento de acdes eficientes e
eficazes em face das necessidades da populagdo”.

Ja Tripodi, Fellin e Epstein (1975, p. 4) entendem a avaliacdo de programas sociais

como sendo:

[...] a acumulagdo sistemdtica de fatos para oferecer informagdes sobre a
realizac¢ao dos requisitos e objetivos do programa em relag@o a seus esforcos,
eficacia e rendimento, em qualquer dos estagios de seu desenvolvimento. Os
fatos da avaliacdo podem ser obtidos através de varias técnicas relativamente
sistematicas e sdo incorporados em um determinado sistema de valores para
a tomada de decisGes sobre programas sociais.

Esta definicdo enfatiza a importancia da avaliacdo em todas as etapas do programa,
identificando em todas elas a quantidade de atividades do programa (esfor¢os) e os custos
referentes ao alcance dos resultados (recursos). Os autores também destacam a acumulagao de
dados (fatos) num “sistema de valores”, o que possibilitard o fornecimento de informagdes
referentes ao andamento do programa, facilitando, dessa forma, a tomada de decisdes.

Além de ter o conhecimento do que significa a avaliacdo, € necessario para o
pesquisador saber que tipo ou tipos de avaliagdo serdo utilizados na pesquisa, pois, sdo amplas
as opgdes no assunto. Além disso, a escolha correta do tipo de avaliag@o a ser empregada na

pesquisa ¢ fator critico de sucesso da mesma, proporcionando maior veracidade das
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informacdes obtidas e possibilitando maior chance de sucesso no aprovisionamento de
medidas corretivas.

Existem muitos tipos de avaliacdo. Porém, em se tratando de programas ou projetos
sociais, a maioria dos autores da area elege trés diferentes critérios, onde cada critério
identifica seus tipos de avaliacdo, sendo eles: segundo quem realiza, segundo o momento em
que se realiza e segundo a fung¢do da avaliagdo.

Segundo Frasson (2001), se for levada em consideragao a classificagao de acordo com
o0 agente realizador, a avaliacdo pode ser: interna, externa, mista e participativa.

a) Avaliagdo interna: ¢ aquela que tem como avaliadores pessoas da propria
instituicdo, mas ndo diretamente responsaveis pela execugdo do projeto (REIS, 1999).

b) Avaliagdo externa: ¢ a realizada por pessoas alheias a organiza¢do-agente
(COHEN; FRANCO, 1993). Ainda segundo os autores, a maior vantagem do avaliador
externo estaria em seu conhecimento da metodologia de avaliagdo e seus pontos fracos, alega-
se, na area substantiva e nas especificidades do projeto.

¢) Avaliagdo mista: ¢ a que procura combinar a avaliagdo interna e externa, fazendo
com que os avaliadores externos realizem seu trabalho em estreito contato e com a
participagdo dos membros do projeto a ser avaliado (COHEN; FRANCO, 1993).

d) Avaliagdo participativa: ¢ a avaliacdo desenvolvida pelos executores do projeto
juntamente com a populacdo-alvo. Para Cohen e Franco (1993), o objetivo desse tipo de
avaliacdo ¢ minimizar a distdncia que existe entre o avaliador e os beneficiarios.

A literatura pertinente define a avaliagdo segundo o momento em que se realiza da
seguinte maneira:

a) Avaliacdo ex-ante: ¢ a avaliagdo realizada anteriormente a execugdao do projeto.
Segundo Cohen e Franco (1993), a avaliagdo ex-ante, tem por finalidade proporcionar
critérios racionais para uma decisdo qualitativa crucial: se o projeto deve ou ndo ser
implementado.

b) Avaliagdo ex-post: Para Cohen e Franco (1993), esse tipo de avaliagdao ocorre
quando o projeto ja estd em execucdo ou ja estd concluido e as decisdes sdo adotadas tendo
como base os resultados efetivamente alcancados.

¢) Avaliagcdo formativa: Faria (2001) descreve essa modalidade da seguinte maneira:
corresponde ao papel da avaliacdo e tem por objetivo averiguar os aspectos dos programas
que podem ser ou que precisam ser aprimorados, bem como confirmar os aspectos do

programa que funcionam satisfatoriamente, se comparados com os objetivos propostos.
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d) Monitoramento: para Garcia (2001), o monitoramento ¢ um processo sistematico e
continuo que, produzindo informagdes sistematicas e em tempo eficaz, permite rapida
avaliacdo situacional e a intervengao oportuna que corrige ou confirma as agdes monitoradas.

Finalmente, segundo sua fun¢ao, os autores que escrevem sobre o tema mostram que a
avalia¢do pode ser definida como avaliagdo de processos, também conhecida como formativa
e avaliagcdo de impacto ou avaliagdo somativa.

a) Avaliagdo de processos: determina a medida em que os componentes de um
projeto contribuem ou sdo incompativeis com os fins perseguidos (COHEN; FRANCO,
1993). Aqui os autores salientam a mensuracao da eficiéncia operacional do projeto.

b) Avaliagdo de impacto ou somativa: procura determinar em que medida o projeto
alcanga seus objetivos e quais sdo seus efeitos secundarios (previstos e ndo previstos).
(COHEN; FRANCO, 1993). Sendo assim, esse tipo de avaliacdo examina os resultados do
projeto, ou seja, sua eficicia em relagdo as metas previstas e analisa possiveis efeitos
inesperados.

Apesar de abrangente e de permitir varias interpretagdes, os conceitos de avaliagdo,
em sua grande maioria, se confundem e convergem para um so resultado: a busca de projetos
mais eficientes, eficazes e efetivos. Esse fato também se evidencia quando se trata da
tipologia de avaliacdo. Os vérios tipos de avalia¢do, ndo raro, trazem em sua esséncia uma ou
mais das variaveis anteriormente citadas. Deste modo, a eficiéncia, a eficacia e a efetividade
evidenciam uma ligacdo intima com o processo de avaliacdo de programas e projetos sociais e

se consolidam como conceitos relevantes para o pesquisador e para a pesquisa social.

2.3. Consideracoes Gerais sobre Avaliacdo de Politicas Publicas, Programas e Projetos

Sociais/Governamentais

A criagdo e ampliagdo de politicas, programas e projetos sociais/governamentais que
visem o amparo social sempre estiveram atreladas a condi¢cdo econdmica do Brasil. Esta
situagdo ficou ainda mais explicita com a crise econdmica dos anos 80, que afundou a
economia e levou junto o amparo social. Na verdade, “a crise que afetou a regido latino-
americana nos anos oitenta reduziu os recursos disponiveis, a0 mesmo tempo que agravou as
necessidades da populagao” (COHEN; FRANCO, 1993, p. 13). Nesse periodo, a preocupagao
do Estado estava exclusivamente voltada para reerguer a economia, deixando os anseios da

sociedade em segundo plano.



23

O aporte a economia é, com certeza, necessario, pois dela depende o bom andamento
das demais politicas e do Estado como um todo. Porém, o apoio exacerbado a economia gera
o abandono das demais politicas, inclusive da politica de prote¢ao social. Outro entrave aos
investimentos em politicas, programas e projetos sociais ¢ a exigéncia de recursos elevados e
a dificuldade no tocante a mensuracao dos beneficios gerados. Contudo, a partir dos anos 90,
a avaliacdo do custo-beneficio, e, posteriormente, do custo-efetividade correspondentes a tais
projetos de investimento, teve um grande desenvolvimento, como relatam Cohen e Franco
(1993, p. 13), quando afirmam que “as avaliagdes de beneficios e custos correspondentes a
projetos de investimentos avancou extraordinariamente no transcurso das ultimas trés
décadas”. Essa evolucdo fez com que a avaliacdo se tornasse, atualmente, uma ferramenta
decisiva para a andlise e aperfeicoamento dos projetos de investimento, constituindo 6tima
fonte de dados para os 6rgdos financeiros. No final da década de 1990, o Sistema de Protegao
Social Brasileiro sofreu grandes transformacgdes. Estas alteracdes foram devidas ao processo
de aceleragdo de programas descentralizadores das politicas sociais brasileiras, como relata

Arretche (2000, p.15), ao declarar que:

Neste final dos anos 90, a estrutura organizacional do Sistema de Protegdo
Social Brasileiro vem sendo profundamente redesenhada. A excegdo da area
de previdéncia, nas demais areas da politica social brasileira — educacgdo
fundamental, assisténcia social, satde, saneamento e habitagdo popular —,
estio sendo implantados programas de descentralizagio que vém
transferindo paulatinamente um conjunto significativo de atribuigoes de
gestao aos niveis estadual e municipal de governo.

A descentraliza¢do tornou muito mais abrangente os beneficios gerados pelas politicas
além de diversificar os programas e projetos sociais.

Diante da escassez dos recursos governamentais tornou-se primordial o uso racional e
eficaz de tais recursos para, deste modo, conciliar o bem-estar social e econdmico, bem como
para satisfazer as necessidades das demais politicas publicas. Nesse caso, a avaliagdo de
programas e projetos sociais surgiu como um instrumento de visualizagdo da coeréncia dos
projetos e da validade e veracidade dos seus resultados, sejam eles esperados ou ndo,
conferindo ao avaliador a capacidade de formular um diagndstico sobre a efetividade dos

programas. Tal como mostra o trecho:

[...] o interesse mais imediato para realizar estudos e pesquisas de avaliagdo
das atividades do governo estaria ligado a auferir os diversos resultados —
esperados ou ndo esperados — alcancados pelos programas quando
implementados. A preocupagdo com a efetividade destes programas seria
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portanto o motivo primario dos estudos de avaliagdo. (UNIVERSIDADE DE
CAMPINAS, 1999, p.132).

Nao ¢ possivel legitimar os beneficios proporcionados por um programa ou projeto ou
até mesmo corrigir os erros e deficiéncia do desenho original sem o feedback proporcionado
pela avaliagdo. A pesquisa avaliativa vem principalmente para suprir esta necessidade de
informacdes sobre a real condi¢do do projeto, os seus beneficios, sua sustentabilidade e sua
eficacia. Porém, a avaliagdo ndo se resume a homologagdo de um projeto em fase de
formulacao. Pelo contrario: a avaliagdo deve acontecer antes até da efetivacdo do projeto
original, analisando diversas opg¢des diferentes e escolhendo a melhor, ou seja, a que possa
apresentar os melhores resultados e que seja mais aplicavel a politica vigente. Em seguida, ¢
indispensavel uma avaliacdo continua, que acompanhe todas as fases do projeto, para que,
dessa forma, contribua claramente para aperfeicoar os modelos jé& aplicados e quando possivel
ampliar seus beneficios.

O trecho a seguir define perfeitamente a importincia da avaliacdo e da pesquisa

avaliativa no ambito governamental:

Os estudos de avaliacdo de politicas e programas governamentais permitem
que formuladores e implementadores sejam capazes de, objetivamente,
tomar decisdes com maior qualidade, maximizando o gasto publico nas
diversas atividades objeto da intervencdo estatal, identificando e superando
pontos de estrangulamentos e €xitos do programa, e, por conseqiiéncia, abrir
perspectivas racionais para implementar politicas publicas dotadas de maior
capacidade de alcangar os resultados desejados pelos formuladores no plano
da operacionalidade dos programas e politicas publicas, em qualquer area de
competéncia do governo. (UNIVERSIDADE DE CAMPINAS, 1999,
p.133).

Diante do exposto, fica impossivel falar em racionalizagdo de recursos ou em alcangar
os objetivos almejados ou até mesmo compara-los com os resultados obtidos, sem utilizar-se

da ferramenta da avaliacao.

2.3.1 Avaliacido de Resultados e Avaliacdo de Impacto

Normalmente, o que se busca ao idealizar um projeto ou programa social ¢ a melhoria

das condi¢des de vida da populagdo-alvo, seja por meio da educacdo, saneamento, satde,

seguridade, seguranga alimentar etc. qualquer que seja a politica social o objetivo serd sempre
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o mesmo: a melhoria do bem estar social. Ou seja, basicamente, a finalidade de um projeto ou
programa social ¢ intervir na sociedade através das varias politicas provocando mudangas
positivas e benéficas para a populagdo. Mas, como saber se os programas € projetos sociais
estao alcangando seus objetivos? Quais sdo os seus resultados? E quais os efeitos produzidos
por eles e percebidos pela populagdo-alvo? E para responder estes questionamentos que entra
em cena a avaliacdo e a pesquisa avaliativa. O foco da avaliagdo de programas e projetos
sociais estd na verificagdo e das operacgdes e principalmente dos resultados provocados pela
implantacao do programa ou projeto € o impacto que estes causam nos beneficiarios, bem
como todos os efeitos provenientes da implementagao.

“Efeito ¢ todo comportamento ou acontecimento que se pode razoavelmente dizer que
sofreu influéncia de alguns aspectos do programa ou projeto”. (COHEN; FRANCO, 1993, p.
91). Segundo os autores, considerando os resultados de um projeto, os efeitos devem ser
procurados, previstos, positivos e relevantes. Podem ocorrer efeitos ndo procurados, mas que
sd0 a0 mesmo tempo previstos positivos e relevantes. Caso ocorram limitagdes no momento
da elaboracdo do projeto, este estard sujeito ao surgimento de efeitos ndo previstos, porém,
isso nao ¢ um desastre total, pois os efeitos ndo esperados podem ser também positivos. O
ideal é que a elaboracdo do projeto seja executada corretamente e que nela sejam previstos, na
medida do possivel, todos os efeitos proporcionados pela implantacao do programa sejam eles
positivos ou ndo. Outro ponto importante ao analisar os efeitos de um programa ou projeto ¢
identificar os efeitos negativos que possam surgir e elimina-los ou minimizar o seu impacto
junto a populagdo alvo. Do mesmo modo, ap6s a implantagdo do projeto ou programa, caso
sejam identificados efeitos ndo esperados, mas que causam implicagdes positivas deve-se
exploréa-los tornando-os relevantes € maximizando seu impacto.

Assim, pode-se afirmar que os efeitos sdo o produto dos resultados de um programa.
Para Cohen e Franco (1993, p. 93), “Os produtos sdo os resultados concretos das atividades
desenvolvidas a partir dos insumos disponiveis”. Torna-se necessario, portanto, distinguir os
efeitos dos produtos (resultados) e do impacto. Assim, ¢ prudente destacar que “os efeitos sao
resultados da utiliza¢do dos produtos do projeto[...], enquanto o impacto ¢ a conseqiiéncia dos
efeitos de um projeto” (COHEN; FRANCO, 1993, p. 93).

O diagrama a seguir ilustra a seqiiéncia de acontecimento dos fatos:
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PROGRAMA

ou PRODUTO EFEITOS IMPACTO

PROJETO

Figura 1: Seqiiéncia de acontecimento dos fatos.
Fonte: Elaboragao propria, a partir das leituras realizadas (2009)

A avaliagdo de resultados ¢ a “avaliagdo efetuada no final do projeto para determinar
os méritos ou fracassos e orientar decisdes sobre sua continuidade, adogdo ou suspensio”.
(MARINO, 2003, p. 20). Logicamente, as decisdes sobre o projeto devem ser orientadas pelos
seus resultados, tornando a ag@o decisoria mais acertada quando fundamentada no produto da
avaliacdo. A avaliagdo de resultados concentra-se em aferir os efeitos gerados pelo programa
ou projeto, podendo assim, dar seguimento a avaliagdo de impactos.

Para Cotta (1998, p.113):

Em se tratando de avaliagdo de resultados, portanto, as questdes que se
colocam sdo as seguintes:

a) O programa ou projeto surtiu algum efeito sobre a populacdo alvo?

b) Em caso afirmativo, como classificar tais efeitos? (diretos, indiretos,
etc.). O passo seguinte do processo avaliativo é estimar o impacto do
programa ou projeto, entendido como a resultante dos efeitos Por ele
produzidos.

Sendo o impacto a resultante dos efeitos de um programa ou projeto, pode-se dizer que
a avaliagdo de impacto busca fornecer um comparativo entre o que se esperava do projeto € o
que foi realmente alcangado, e também revelar possiveis efeitos ndo previstos na elaboragao

do programa ou projeto. Deste modo, a avaliacdo de impacto pode aferir a efetividade de um
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programa social e confirmar sua funcionalidade para a populagdo beneficidria e para a toda a
sociedade, fornecendo um modelo para a elaboragdo de novos projetos ou para a ampliagdo do
mesmo.

Para Cotta (1998, p. 113), “as analises de impacto apontam a efetividade de programas
e projetos, estabelecendo o grau de correspondéncia entre seus objetivos e resultados”.
Segundo Cohen e Franco (1993, p. 109), a avaliagdo de impacto “procura determinar em que
medida o projeto alcanga seus objetivos e quais sdo seus efeitos secundarios (previstos e nao
previstos)”. As duas definicdes sdo bem semelhantes, pois, ambas atribuem a avaliacao de
impacto o papel de medir o grau de alcance dos objetivos do projeto, sendo estes, os objetivos
finais, ou seja, aqueles advindos dos efeitos gerados pelo projeto e percebidos pela populagido
alvo. E neste ponto, que reside a diferenca entre a avaliagdo de resultados e a avaliagdo de
impacto: “[...] a avaliacdo de resultados visa aferir os resultados intermediarios da

intervengao, e a de impacto, seus resultados finais” (COTTA, 1998, p. 113).

2.3.2 Alguns Conceitos Basicos para a Avaliacio de Politicas, Programas e Projetos

Sociais/Governamentais: Eficiéncia, Eficacia e Efetividade

Em se tratando de avaliagdio de politicas publicas, programas e projetos
sociais/governamentais, torna-se necessario a definicdo e entendimento de alguns conceitos
basicos intrinsecos ao tema, dentre os quais pode-se destacar: eficiéncia, eficacia e
efetividade.

Estas trés variaveis sdo ferramentas-chave na avaliacdo dos resultados do programa
em estudo. E através delas que se faz possivel identificar o quanto o programa/projeto
consegue atingir os objetivos propostos, da forma correta e em tempo habil, identificando
também possiveis pontos no processo onde os recursos e esfor¢os ndo estdo sendo utilizados
racionalmente. No contexto social, a metodologia de avaliagdo também ¢ fundamental para a
analise da eficiéncia, eficacia e da efetividade, como descrevem Belloni, Magalhdes e Sousa
(2007, p. 10): “[...] é necessario desenvolver esfor¢os conceituais e experiéncias com vistas a
elaboracdo de metodologias que possibilitem avaliagdo da eficiéncia, da eficacia e da
efetividade social de politicas publicas ou de instituigdes [...]”. Assim, a utilizacdo da
metodologia adequada, além de proporcionar a avaliacao destas trés variaveis, torna possivel
vislumbrar a realidade das operagdes e resultados do programa.

Torna-se interessante, neste contexto, analisar o conceito de eficiéncia, eficacia e

efetividade separadamente, de acordo com a literatura especializada.
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2.3.2.1 Eficiéncia

Em termos gerais, eficiéncia é o uso racional de recursos. E fazer o méaximo possivel
com o que ha disponivel. Para Belloni, Magalhaes e Sousa (2007, p. 61) “a eficiéncia diz
respeito ao grau de aproximacdo e a relagdo entre o previsto e o realizado, no sentido de
combinar os insumos e implementos necessarios a consecucao dos resultados visados”.

Segundo Cotta (1998, p. 113) “o conceito de eficiéncia diz respeito a relagdo entre os
resultados e os custos envolvidos na execugdo de um projeto ou programa’.

Para Cohen e Franco (1993, p. 103), o conceito de eficiéncia:

[...] pode ser considerado a partir de duas perspectivas complementares: se a
quantidade de produto esta predeterminada, procura-se minimizar o custo
total ou o meio que se requer para sua geragdo; se o gasto total estd
previamente fixado, se procura otimizar a combinagdo de insumos para
maximizar o produto.

Os autores colocam a eficiéncia sob duas 6ticas: a da maximizagdo do produto ¢ a da
minimizagdo dos custos. Em ambos os casos, as quantidades estdo predeterminadas. Segundo
o ponto de vista dos autores, ¢ possivel adotar o seguinte exemplo: num restaurante popular a
quantidade diaria de refeigdes (produto) a serem servidas ¢ de 2.000. Neste caso, o foco da
eficiéncia no preparo das refeicdes estd em minimizar os custos unitirios das mesmas.
Obviamente, sem reduzir a qualidade ou quantidade das refeigdes. Porém, se em vez de
determinar a quantidade de refeicdes fosse estipulado que seria destinada a quantia de R$
5.000,00 por dia para o preparo das mesmas, o desafio da eficiéncia estaria maximizar a
quantidade de refeicdes com a mesma quantidade de recursos financeiros disponiveis, do
mesmo modo, sem prejuizo da qualidade e/ou quantidade das refeicoes. Uma terceira
perspectiva, onde nao houvesse determinacao prévia da quantidade de produto ou recursos,
poderia unir as outras duas procurando aumentar o numero de refeicdes e diminuir os custos
unitarios. Para alcancar a eficiéncia, em qualquer das perspectivas, poderiam ser tomadas
varias medidas, desde comprar de fornecedores mais baratos até elaborar célculos para evitar
o desperdicio. O certo € que, para racionalizar um projeto ou programa, todos os responsaveis,
desde o planejamento, passando pela execucdo até a gestdo, devem estar em processo
continuo de monitoramento, sob cada detalhe ou operagdo. SO assim serd possivel colher

sempre os melhores resultados.
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2.3.2.2 Eficacia

Para Cohen e Franco (1993, p. 102) “[...] a eficacia ¢ o grau em que se alcangam os
objetivos e metas do projeto na populacao beneficiaria, em um determinado periodo de tempo,
independentemente dos custos implicados”. Os autores destacam o alcance dos objetivos em
tempo determinado, sem que para isso haja uma preocupacdo maior com o0s custos
empregados no processo.

Segundo Belloni, Magalhdes e Sousa (2007, p. 64) “[...] eficicia corresponde ao
resultado de um processo; entretanto, contempla também a orientacdo metodoldgica adotada e
a atuacado estabelecida na consecucgdo de objetivos e metas, em um tempo determinado, tendo
em vista o plano, programa ou projeto originalmente proposto”.

As duas defini¢cdes sdo bem parecidas. Ambas relacionam a eficiéncia ao alcance dos
objetivos e metas dentro de um horizonte temporal predeterminado. Além disso, Belloni,
Magalhdes e Sousa (2007) fazem uma analogia entre os objetivos propostos pelo projeto
original e os genuinamente percebidos, pois, para os autores, quando se trata de politicas
publicas, os resultados t€ém que ser atingidos em sua plenitude, ou seja, somente assim pode
ser verificada a eficdcia em projetos ou programas sociais. A apreciacao dos referidos autores
também condiz com o proposto por Cohen e Franco (1993), quando afirmam claramente que a
eficacia € o grau em que se alcangam os objetivos a metas do programa. Dessa forma, ¢
consensual entre os diversos autores que, para serem eficazes, as politicas, os programas e os
projetos sociais devem atingir os objetivos propostos em seu grau maximo, tanto em

quantidade, quanto em qualidade.

2.3.2.3 Efetividade

A efetividade corresponde ao alcance dos objetivos propostos com a utilizagdo
racional dos recursos disponiveis. Essa apreciagdo, portanto, une os conceitos de eficiéncia e
eficacia vistos anteriormente. Deste modo, ser efetivo € atingir os fins, com o devido uso dos
meios.

Porém, em se tratando de avaliacdo de programas sociais, a maioria dos livros e
publicacdes da area relaciona a efetividade ao impacto causado na populagao alvo. De acordo
com Belloni, Magalhdes e Sousa (2007, p.69), “efetividade social tem haver com resultados
objetivos e praticos da politica junto aos setores sociais visados”. Ainda segundo o autor,

“destaca-se, assim, a efetividade social como um critério de avaliacdo que procura dar conta
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dos resultados, tanto econdmico como sociais da politica publica”. Ou seja, para politicas
publicas, programas e projetos sociais/governamentais, a efetividade diz respeito ao
cumprimento dos objetivos praticos, proporcionando resultados concretos e causando impacto
junto a populacao beneficiaria.

Similarmente ao conceito de Belloni, Magalhdes e Sousa (2007) estd o de Cohen e
Franco (1993, p.107), que trata a efetividade da seguinte maneira: “a efetividade constitui a
relagcdo entre os resultados e o objetivo” e completa: “a efetividade tem duas dimensdes, em
fungdo dos fins perseguidos pelo projeto. E a medida do impacto ou o grau de alcance dos
objetivos”. Para o autor, a distingdo entre estas duas dimensdes € o que possibilitard a
realizacdo da analise custo-efetividade.

A defini¢ao de efetividade abordada pelos autores se assemelha, até certo ponto, a
definicdo de eficacia anteriormente citada. Todavia, é necessario ressaltar a distingao entre
essas duas variaveis. Enquanto a eficacia diz respeito ao alcance dos objetivos do programa
no ambito do processo de implantacdo e operagdes, a efetividade trata dos objetivos praticos,
ou seja, dos resultados percebidos pela populagdo alvo e advindos da execugao do programa.

Como propde Cotta (1998, p.113), “as andlises de impacto apontam a efetividade de
programas ¢ projetos, estabelecendo o grau de correspondéncia entre seus objetivos e

resultados”.

2.3.3 Analise Custo-Efetividade de Investimentos em Programas e Projetos

Sociais/Governamentais

Todo programa ou projeto gera custos, desde sua elaboracdo e principalmente na sua
execugdo. Logicamente, os custos sdo necessarios para a consecucgao das tarefas e alcance dos
objetivos propostos pelo programa ou projeto. No caso de empresas, privadas os custos
sucedidos de investimentos tem o propodsito de promover agdes que visem proporcionar, de
alguma forma, o aumento dos beneficios para o a propria empresa, normalmente traduzidos
em lucro. No caso de organizagdes publicas o produto esperado pelo investimento nao € o
lucro, e sim, o bem estar social proporcionado pelos benéficos gerados pela implantagdo do
programa ou projeto social. Dessa forma, um programa ou projeto social gera custos visando

a traducdo destes em beneficios para a populagao.
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Quando tanto os custos quanto os beneficios de um programa ou projeto podem ser
traduzidos em unidade monetéria, a avaliacdo pode entdo ser realizada a partir da analise
custo-beneficio (ACB).

Segundo Cohen e Franco (1993, p. 168):

A ACB se baseia em uma regra muito simples: comparar os beneficios e os
custos de um projeto em particular e se os primeiros excedem aos segundos,
fornece um julgamento inicial que indica sua aceitabilidade. Se, pelo
contrario, os custos superam os beneficios, o projeto deve ser, em principio,
rejeitado.

De forma analoga, Cano (2006, p. 100) apresenta a seguinte proposicao:

Algumas avaliagbes t€m como objetivo especifico calcular o custo do
programa em relagdo ao impacto produzido. Assim, temos a avaliagdo custo-
beneficio, que visa apurar o beneficio monetario do programa para cada
unidade de custo nele investida. Aqui, tanto custos quanto beneficios sdo
calculados em termos monetarios.

No entanto, nos programas e projetos sociais ndo ¢ indicado o uso desse tipo de
avaliacdo, tendo em vista o carater subjetivo dos beneficios proporcionados por eles, que
desta forma, ndo poderiam ser traduzidos em unidade monetaria. Porém, alternativamente,
para esse tipo de projeto, pode ser utilizado outro tipo de avaliagdo semelhante a ACB: a
analise custo-efetividade (ACE).

“A ACE implica em comparar os custos com os produtos do projeto. Estes
normalmente consistem em servigos que satisfazem necessidades basicas e contribuem para
alcancar fins politicamente priorizados” (COHEN; FRANCO, 1993, p. 197). Para Cano
(2006, p. 101), o objetivo da andlise custo-efetividade ¢ “determinar o custo monetario por
unidade de melhora produzida pelo programa”.

Assim, a ACE se enquadra perfeitamente na avaliagdo de programas e projetos sociais
uma vez que nao exige que os beneficios sejam traduzidos em unidade monetéria, ao contrario
da ACB, se caracterizando, dentre as duas, como a ferramenta mais indicada na avaliacdo
desse tipo de projeto.

As propostas implicitas em Projetos Sociais devem ser estruturadas de modo a

aumentar a potencialidade das agdes, ou seja, empregar metodologias e instrumentos
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diferenciados que possibilitem fazer mais com menos recursos. Em linhas gerais, todo projeto
social devera apresentar claramente as vantagens comparadas de custo-beneficio-efetividade.
Neste sentido, a analise econdmica, segundo Dubeux (1998 apud Jesus, 2008, p. 1),
“utiliza um procedimento de céalculo pelo qual se verifica a diferenca entre ganhos e perdas de
um determinado investimento. Tal verificagdo pode ser tanto sob a 6tica econdmica, quanto

financeira”. Sob a perspectiva publica (social), adverte a autora:

[...] esse procedimento — a Analise Custo-Beneficio — auxilia a avaliacdo de
politicas publicas ao comparar os beneficios sociais com os custos sociais
resultantes de um investimento e verifica se a execucdo trard aumento,
perda ou mantera constante o nivel de bem-estar para a sociedade.

A andlise custo-beneficio (ACB) ¢ uma ferramenta a qual busca comparar os custos
estimados de determinado projeto com os beneficios esperados. Trata-se de uma forma de
decidir sobre a adequabilidade e aceitabilidade de prosseguir com um projeto. Para a
realizacdo dessa analise, é necessario atribuir valores monetarios a todos os custos incorridos
e todos os beneficios (GOMES apud JESUS, 2008).

Para o mesmo autor, o objetivo da ACB ¢ maximizar o valor presente de todos os
beneficios, em relagdo a todos os custos, sujeitando as restrigdes especificas. Sua formulacao
possibilita algumas questdes basicas, com respostas que constituem os principios gerais da
ACB:

- quais custos e beneficios a ser incluidos na analise;

- como avalia-los;

- a qual taxa de juros devem ser descontados;

- quais as principais restri¢oes.

Com base nesses pressupostos, observa o autor que certos objetivos de interesse
publico ndo sdo relevantes financeiramente, por ndo trazerem beneficios diretos numa
avaliagdo privada. Considera ainda, os efeitos do projeto sobre a mao-de-obra, recursos,
poupanca de divisas, e outros. O critério social distingue-se, pois, do privado, pelo fato de que

a eficiéncia se busca com a analise do ponto de vista da sociedade como um todo.

2.3.4 Qualidade em Servicos Publicos

A qualidade ¢ um conceito remoto e intrinseco a condi¢do de vida do homem. Desde

os primoérdios, o ser humano procura conduzir medidas e fazer mudancas nos habitos para,
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mesmo que inconscientemente, introduzir a qualidade no seu cotidiano. Ao longo do tempo, e
durante toda a evolu¢do humana, o homem sempre primou pela qualidade, seja por instinto de
sobrevivéncia, para melhorar as condigdes de vida ou, simplesmente, para satisfazer um
desejo qualquer. Mesmo quando o seu conceito ainda nem havia se desenvolvido, o ser
humano ja fazia uso dos beneficios da qualidade.

Atualmente, o conceito de qualidade ¢ bem difundido e estudado, principalmente no
universo empresarial. Ao longo das ultimas décadas, os estudos e teorias sobre a qualidade
avangaram significativamente, principalmente devido ao sucesso de algumas empresas que
implantaram alguns modelos para obten¢do da qualidade em seus produtos. Além disso, a
concorréncia crescente do mercado mundial de bens e servigos provocada pela globalizagao
proporcionou a multiplicagdo e disseminagdo de novos produtos com caracteristicas
diferenciadas, fato este que provocou o desejo e a exigéncia dos consumidores por produtos
ainda melhores, utilizando-se, mais do que nunca, da qualidade como fator decisivo na
escolha de bens e servicos. Cabe, portanto, no contexto do presente estudo, o conceito de
qualidade.

Para definir qualidade, Campos (1992, p. 2) usou a seguinte afirmativa: “[...] um
produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de
forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades dos clientes”.

Para Rodrigues, Leal e Hargreaves (1996, p. 15), Qualidade “[...] ¢ a totalidade de
caracteristicas de alguém, ou de alguma coisa, que lhe confere a capacidade de atender a
necessidades explicitas ou implicitas”. Esta definicdo, assim como a anterior, também
relaciona a qualidade ao atendimento de necessidades. Todavia, os autores colocam dois tipos
de necessidades, as explicitas, que sdo aquelas expressas de maneira formal e objetiva, € as
implicitas que, para os mesmos, dizem respeito as expectativas ou aos desejos dos clientes.

Dessa forma, ¢ possivel afirmar que a qualidade visa suprir os anseios dos clientes
tentando, sempre que possivel, superar as suas expectativas em relagdo ao produto ou servico
adquirido. A qualidade caracteriza-se, portanto, como um conceito de percep¢ao individual.
Ou seja, além das expectativas em comum, cada individuo tem suas proprias expectativas
sobre o produto ou servigo obtido, cabendo a empresa detectar e prover cada uma delas dentro
das suas possibilidades.

No ambito das organizacdes publicas, a realidade ainda ¢ bem diferente do contexto
privado. Enquanto no campo privado os estudos e a aplicacdo da qualidade tiveram uma
grande evolu¢do, as organizagdes publicas ndo imprimiram o mesmo ritmo, até porque, o

principal fator que levou as empresas privadas a investir em qualidade foi a concorréncia
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exacerbada do mercado. Ou seja, para as empresas de carater privado, optar pela qualidade era
uma questdo de sobrevivéncia. O mesmo fendmeno ndo acontece com as organizacgdes
publicas, pois estas ndo sofrem nenhuma influéncia do fator concorréncia. “A garantia
permanente de existéncia, a falta de qualquer forg¢a predatoria no ambiente da organizacao
publica gera um clima de indiferenga que se infiltra em todos os cantos da maioria dos 6rgdos
publicos” (FERREIRA, 1999, p. 50).

Para Rodrigues, Leal e Hargreaves (1996, p. 12), “Servigo ¢ qualquer atividade
fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancaria,
financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista”. O
autor atrela o servigco a remuneragdo. No entanto, esta relagdo ndo é sempre necessaria, pois,
em se tratando de servigos publicos, os mesmos devem ser prestados sem nenhuma exigéncia
de contraprestagdo pecuniaria ou de qualquer outra natureza, visando somente o amparo
social.

Segundo Kotler (1991, p. 539), servico “¢ qualquer ato ou desempenho essencialmente
intangivel que uma parte pode oferecer a outra e que tem como resultado a propriedade de
algo. A execug¢do de um servigo pode estar ou ndo ligada a um produto fisico”. Dessa forma, o
servigo pode ndo ter ligagdo com um produto fisico, como por exemplo, a prestagdo de um
servigo de consultoria financeira. Do mesmo modo, a prestacdo de um servico pode ter algo
tangivel como resultado final. E o caso, por exemplo, da contratagdo dos servigos de uma
construtora para a edificacdo de uma casa.

Unindo os conceitos de qualidade e servigo anteriormente citados, pode-se declarar,
entdo, que a qualidade em servicos € o fornecimento e execucdo de atividades que t€ém como
objetivo o total e perfeito atendimento das necessidades de um determinado publico alvo.

Comparadas as empresas privadas, as organizacdes publicas tém uma assimilagdo
muito lenta dos conceitos e praticas de qualidade no fornecimento de seus servigos. No
entanto, a sociedade também tem seus anseios em relagdo a qualidade dos servigos publicos.

Todos pagam altos impostos, seja direta ou indiretamente, € querem como
contraprestagdo servicos publicos de qualidade que atendam as suas necessidades e lhes
garantam os beneficios esperados. Normalmente, quando se fala em servigo publico, se
remete a descaso, lentiddo, burocracia, mau atendimento etc. A percep¢ao que grande parte
dos usuarios destes servigos tem em relagdo aos funciondrios ¢ de pessoas irredutiveis, que
trabalham pouco e pouco fazem. Talvez, este esteredtipo tenha sido criado apods alguma
experiéncia ruim vivida diante de um atendimento de ma qualidade. Isto porque, muitos

funcionarios publicos, no apice da seguranca e estabilidade do trabalho, desconsiderem suas
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obrigacdes com o publico e se véem em condigdes de autoridade e ndo como servidores dos
direitos sociais. Quem nunca se deparou com a morosidade de alguns servigos publicos? Com
a lentidao e exigéncias exageradas advindas das disfun¢des do modelo burocratico?

Algumas iniciativas vém sendo tomadas para a inser¢do da qualidade no servigo
publico brasileiro, como a criagdo do Programa de Qualidade no Servigo Publico (PQSP), que
tem como objetivo contribuir para a melhoria da qualidade dos servigos publicos e apoiar as
organizagdes publicas no processo de transformagdo gerencial, com énfase na producao de
resultados positivos para a sociedade, na otimizagdo dos custos operacionais, na motivacao e
participacdo dos servidores, na racionalidade, no modo de fazer, na defini¢do clara de
objetivos e no controle dos resultados.

Segundo dados do Ministério do Planejamento, Or¢camento e Gestdo, 828
organizagdes publicas, nos trés poderes e nos trés niveis de governo, ja aderiram ao PQSP.
Muitas destas ja conseguiram 6timos resultados, com um bom nivel de satisfacdo dos usuarios
dos servigos.

Acgdes Instituidas pelo PQSP mostram que, mesmo com todas as limitagdes, a
qualidade também pode e deve ser implantada nas organizagdes publicas. No entanto, para
isso € necessaria uma mudancga organizacional completa e bem estruturada que traga agilidade
na resolucdo de problemas, melhorias profundas no atendimento, eficiéncia na aplicacao dos
recursos € uma modificagdo na cultura organizacional que proporcione aos individuos da
organizacdo um aumento da consciéncia social sobre a importiancia dos servigos por eles

prestados.
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3 METODOLOGIA

3.1 Caracterizacio da Pesquisa

Segundo Barros e Lehfeld (2007, p.67), “a ciéncia € um procedimento metddico, cujo
objetivo ¢ conhecer e interpretar a realidade, intervindo nela e tendo como diretriz problemas
formulados que sustentem regras e acdes adequadas a constitui¢ao do conhecimento.”

Para Bacon apud (Barros e Lehfeld, 2007, p.70), “o conhecimento cientifico ¢ o Ginico
caminho seguro para a verdade dos fatos”. Barros e Lehfeld (2007, p.67) reforgam ainda que
“que os métodos cientificos sdo as formas mais seguras inventadas pelo homem para controlar
0 movimento das coisas que cerceiam um fato e montar formas de compreensido adequada dos
fendmenos”.

Para alcancar os objetivos previamente delineados, o autor utilizou-se de
procedimentos cientificos, conforme descritos a seguir.

A pesquisa pode ser tipificada, segundo Vergara (2004), quanto aos fins, bem como
quanto aos meios.

Seguindo o raciocinio da mesma autora, quanto aos fins, caracteriza-se
simultaneamente como exploratoria e descritiva.

A pesquisa exploratoria, conforme Vergara (2004), ¢ realizada em area na qual ha
pouco conhecimento acumulado e sistematizado. Para Acevedo e Nohara (2006), o objetivo
da pesquisa exploratdria €, além de permitir que o pesquisador delineie de forma mais precisa
o problema, proporcionar maior compreensdo do fendomeno que estd sendo investigado,
sendo, portanto, a primeira etapa de uma investigacdo maior que também abrangerd outros
niveis de pesquisa. No caso especifico deste trabalho, registra-se a auséncia de estudos
sistematizados que proporcione, com base em pesquisa de campo, a revelagdo do perfil e da
percepcao dos usudrios sobre a validade, qualidade e beneficéncia do Restaurante Popular em
Campina Grande - PB.

A pesquisa descritiva, ainda segundo Vergara (2004), caracteriza-se por expor
caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado fenomeno. Acevedo e Nohara
(2006), expdem a definicdo de pesquisa descritiva quando afirmam que a mesma pode ser
utilizada pelo investigador quando o objetivo do estudo for descrever um fendémeno, ao invés
de explica-lo, produzindo conhecimentos essenciais para outras pesquisas que visem explicar

o fendomeno. Barros e Lehfeld (2007), por sua vez, definem a pesquisa descritiva como um
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processo que engloba outros tipos de pesquisa: a pesquisa documental e/ou bibliografica e a
pesquisa de campo.

Quanto aos meios, ¢ prudente destacar que, segundo os critérios dos mais diversos
autores da area de metodologia cientifica, incluindo Vergara (2004), Acevedo e Nohara
(2006) e Barros e Lehfeld (2007), a pesquisa pode ser caracterizada, simultaneamente, como
pesquisa bibliografica e pesquisa de campo.

Para Vergara (2004), pesquisa bibliografica ¢ o estudo sistematizado desenvolvido
com base em material publicado em livros, revistas, jornais, redes eletronicas, isto ¢, material
acessivel ao publico em geral. Barros e Lehfeld (2007), por sua vez, lembram que ¢ relevante
levantar e selecionar conhecimentos ja catalogados em bibliotecas, editoras, Internet,
videotecas etc.

J& a pesquisa documental, para Vergara (2006) e Barros e Lehfeld (2007), ¢ realizada
em documentos conservados no interior de 6rgaos publicos e privados de qualquer natureza,
ou com pessoas: registros, anais, regulamentos, circulares, oficios, memorandos, balancetes
etc. Martins (2004) destaca que este tipo de pesquisa objetiva coletar elementos relevantes
para o estudo em geral ou para a realizacdo de um trabalho em particular, sendo largamente
utilizada nas Cié€ncias Sociais, na investigacao historica, buscando comparar e descrever fatos
sociais, estabelecendo suas caracteristicas ou tendéncias.

A pesquisa de campo, por sua vez, segundo Acevedo e Nohara (2006), visa investigar

os individuos em seu comportamento natural ou na sua situagao natural.

3.2 Universo versus Amostra da Pesquisa

No tocante a pesquisa de campo, ¢ valido destacar que o seu universo foi constituido
pelos usudrios do Restaurante Popular de Campina Grande — PB, os quais o freqiientam com o
objetivo de fazer refeigdes. Tais refeicdes, conforme ja mencionado sdo oferecidas pela
manha (café da manha), a tarde (almogo) e a noite (jantar).

A amostra foi ndo-probabilistica e ndo-intencional, por cotas, de acordo com o0s turnos
nos quais sdo oferecidas as refei¢des, levando em consideracdo a proporcdo de refeigdes
oferecidas em cada turno.

De um total de 2780 refeigdes didrias oferecidas, foram pesquisadas 600 pessoas, o
que equivale a cerca de 22% do universo.

No café da manha, quando sdo oferecidas o total de 380 (trezentas e oitenta) refeigdes

diariamente, foram entrevistadas 80 pessoas (aproximadamente 21% do total). No almogo, em
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que sdo servidas o total de 1.600 (mil e seiscentas) refei¢cdes, 350 usuarios foram abordados
(cerca de 22% do total). J4 no jantar, no qual sdo oferecidas 800 (oitocentas) refei¢des, 170
individuos foram entrevistados (aproximadamente 21% do total).

As pessoas entrevistadas, que compuseram a amostra considerada para o presente
estudo, foram os sujeitos da pesquisa. Tal amostra caracteriza-se pela sua diversidade, tanto

em termos de profissdo, idade, bairro em que mora etc.

3.3 Coleta de Dados e Instrumento de Pesquisa

A coleta de dados foi realizada no periodo de 16/02/2009 a 20/02/2009, em dias
alternados, através de entrevistas semi-estruturadas, nas quais foi utilizado um formulario,
desenvolvido pela Fundacdo Centro de Pesquisas Econdomicas e Sociais do Piaui (2006) e
adaptado pelo pesquisador a realidade local.

As entrevistas foram realizadas pelo proprio pesquisador, face a face, no momento em
que as pessoas se encontravam na fila de espera para se servir das refei¢des. Tal fato permitiu
o contato pessoal do pesquisador com os pesquisados, bem como uma melhor observagao dos

mesmos, o que imprime a coleta de dados uma melhor qualidade e seguranca.

3.4 Tratamento e Analise dos Dados

No que refere ao tratamento e andlise dos dados, a abordagem do presente estudo foi
quantitativa e qualitativa. Qualitativa, uma vez que, durante as entrevistas, foi feito uso de um
formulario com questdes abertas e fechadas.

Quantitativa, por utilizar recursos estatisticos, com o auxilio do Microsoft Excel,
embora muito simples, como freqiiéncia, porcentagem e média, para tabular e tratar os dados

obtidos na pesquisa.
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4 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A apresentacdo e discussdo dos resultados obtidos a partir da pesquisa realizada
encontram-se organizados em funcdo dos objetivos propostos. Assim, expde-se, inicialmente,
uma breve descricdo do Restaurante Popular; o perfil dos seus usudrios e; por fim, a

percepgao dos mesmos sobre a sua validade, qualidade e beneficéncia.

4.1 Descricio do Restaurante Popular em Campina Grande - PB

Localizado no Shopping Centro Edson Diniz, no centro da cidade, o Restaurante
Popular de Campina Grande foi inaugurado em julho de 2006 e ja ultrapassou a marca de 800
mil refeigdes servidas. Segundo dados da prefeitura o restaurante serve atualmente 2.780
(duas mil setecentos e oitenta) refeigdes diarias, distribuidas entre café da manha, almogo e
jantar. No café da manha ¢ servido pdo, café, leite, um tipo de fruta e outros alimentos como
cuscuz, mungunza, macaxeira cozida etc. ao preco de R$ 0,50. No almocgo o cardapio traz
feijdo, arroz, carne, verduras, suco de frutas e, por vezes, outros tipos de alimentos como
farofa, pirdo, puré de batatas etc. ao preco de R$ 1,00. No jantar ¢ servido sopa e pao, ao
preco de R$ 0,50. Além disso, o Restaurante proporciona a geragao de emprego e renda, pois,
segundo a Prefeitura Municipal, o projeto gera cerca de 60 empregos diretos, entre eles, o de
nutricionista, cozinheiro, auxiliar de cozinha, auxiliar de limpeza, entre outros. Além disso, e
ainda segundo dados da Prefeitura, prioriza a compra de géneros alimenticios produzidos na
regido, como forma de reduzir custos e garantir qualidade e geracdo de renda a mais de 200

agricultores locais.

4.2 Perfil dos Usuarios do Restaurante Popular em Campina Grande — PB

Algumas perguntas foram realizadas objetivando identificar o perfil dos usuérios do
restaurante popular. As citadas questdes referem-se a freqiiéncia com que os usudrios vao ao
restaurante, seu grau de escolaridade, sua faixa de idade, sua renda mensal, o bairro ou cidade
onde mora e a sua ocupagao.

Quando questionados sobre a sua freqliéncia ao Restaurante, 60,8% dos entrevistados

afirmaram freqlientar o Restaurante diariamente, enquanto 23,5% freqiientam o Restaurante



42

de duas a trés vezes por semana. Ou seja, grande parte dos usuarios costuma sempre fazer
suas refeicdes naquele local, conforme visualizado através do Grafico 1.

Quanto ao grau de escolaridade, verificou-se que a maior propor¢do dos entrevistados
afirmou ter o ensino médio completo, correspondente a 25,7% da amostra. O mais
surpreendente ¢ o numero de pessoas que declarou ter ensino superior completo ou
incompleto, somando 28,5% dos entrevistados, conforme pode ser visualizado por meio do
Grafico 2.

A faixa etaria mais freqliente entre os entrevistados foi a de 19 a 25 anos,
correspondente a 38,3% das afirmativas. Em seguida, vem a de 36 a 59 anos com 29,7% dos
entrevistados. A faixa etaria de menor freqiiéncia foi a de pessoas com até 18 anos, com

apenas 4,2% das respostas, conforme demonstra o Grafico 3.

GRAFICO 1
FREQUENCIA DOS USUARIOS ENTREVISTADOS NO RESTAURANTE POPULAR
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)



GRAFICO 2
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GRAU DE ESCOLARIDADE DOS USUARIOS ENTREVISTADOS NO RESTAURANTE
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
GRAFICO 3
FAIXA DE IDADE DOS USUARIOS ENTREVISTADOS NO RESTAURANTE
POPULAR
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

De acordo com os dados do Grafico 4, a maior parte dos respondentes afirmou ter
como renda pessoal mensal de meio até um salario minimo, com 35,3% das respostas. Dentre
as pessoas que souberam ou quiseram informar, o menor percentual foi o de pessoas que

ganham mais de dois salarios minimos, correspondente a 5,5% da amostra.

GRAFICO 4
RENDA PESSOAL MENSAL DOS USUARIOS ENTREVISTADOS NO RESTAURANTE
POPULAR
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

A maioria das pessoas que responderam a pesquisa tem seu local de moradia nos
bairros periféricos de Campina Grande. Porém, proporcionalmente, o maior numero de
respondentes € do Centro da cidade, com 23,2% da amostra.

O resultado mais surpreendente, de acordo com os dados da Tabela 1, foi o nlimero de
pessoas que moram em outras cidades, tais como Lagoa Seca, Matinhas, Itatuba, Pocinhos
etc. e que freqiientam o Restaurante Popular em Campina Grande, correspondendo a 13% dos
entrevistados. Isto acontece porque muitas pessoas de cidades circunvizinhas trabalham em
Campina Grande e algumas destas costumam ir ao Restaurante Popular para fazer suas
refeigoes.

Quanto a ocupagao dos freqiientadores do Restaurante, a pesquisa mostrou que a mais

citada foi a de estudante, o equivalente a 23,8% das respostas. Possivelmente, isto se deve ao
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fato de Campina Grande, por diversos fatores, inclusive a qualidade do ensino, atrair muitos
estudantes de outras cidades e estados em busca de ingressar nos Cursinhos e Universidades
da cidade. Normalmente, estes estudantes procuram morar no centro da cidade, dividindo
moradia e, pela praticidade e preco baixo, fazem suas refeicoes no Restaurante Popular.
Outras das ocupagdes mais citadas sdo as de autdbnomo, correspondendo a 13,2% e
aposentados, com 8,7%, além de ocupacdes ligadas ao comércio, como vendedor e lojista. A
porcentagem de desempregados foi equivalente a 9,5%. Tais informagdes estdo expostas na

Tabela 2.

BAIRRO OU CIDADE DE MORAin;Bg(I;g [lJSUARIOS ENTREVISTADOS NO
RESTAURANTE POPULAR

Centro 139 23,2 Nova Brasilia 3 0,5
Monte Santo 21 3,5 Bodocongo 44 7.3
José Pinheiro 23 3,8 Boa Vista 19 3,2
Santo Antonio 7 1,2 Outra Cidade 78 13
Alto Branco 1 0,2 Sado José da Mata 2 0,3
Prata 1 0,2 Santa Cruz 1 0,2
Sdo José 2 0,3 Centenario 2 0,3
Palmeira 1 0,2 Bodocongo 111 5 0,8
Bela Vista 1 0,2 Morador de rua 8 1,3
Santa Terezinha 3 0,5 Monte Castelo 4 0,7
Mutirado 6 1 Liberdade 6 1
Tambor 8 1,3 Novo Horizonte 2 0,3
Jenipapo 3 0,5 Bairro das Nagdes 3 0,5
Dinamérica 4 0,7 Catingueira 23 3,8
Quarenta 2 0,3 Malvinas 19 3,3
Continental 1 0,2 Cruzeiro 32 5,4
Jeremias 5 0,8 Ramada II 5 0,8
Santa Rosa 1 0,2 Nao Quis Informar 5 0,8
Conceigao 2 0,2

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
* Numero de Respostas



TABELA 2
OCUPACAO DOS USUARIOS ENTREVISTADOS NO RESTAURANTE POPULAR

Auténomo 79 13,2
Estudante 143 23,8
Vendedor 23 3,8
Lojista 18 3,0
Comerciante 5 0,8
Desempregado 57 9,5
Professor 3 0,5
Funcionario Publico 3 0,5
Auxiliar de Servicos Gerais 31 5,2
Aposentado 52 8,7
Outras 186 31

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

* Numero de Respostas

** Qutras = Panfleteiro, Diarista, Mototaxista, Feirante, Cabeleireiro, Manicure, Frentista, Recepcionista,
Agricultor, Lavadeira, Doméstica, Ambulante, Lavador de Carros, Balconista, Vigilante, Gargom, Operador de
Caixa, Montador, Educador Social, Administrador, Assistente de Vendas, Técnico em Enfermagem, Faxineira,
Operador de Maquina, Seguranga e Auxiliar Administrativo.

4.3 Percepcio dos Usuarios sobre a Validade, Qualidade e Beneficéncia do Restaurante

Popular em Campina Grande - PB.

A pesquisa realizada por meio de entrevistas mostrou os seguintes resultados:

Em relagdo ao primeiro questionamento sobre o que os usudrios do Restaurante
achavam da iniciativa do poder publico em abrir um Restaurante Popular como aquele por
eles freqiientado, foi possivel observar, pelos dados do Grafico 5, que a iniciativa de
implantacio do Restaurante Popular no Shopping Centro Edson Diniz teve quase
unanimidade de aprovagdo, tendo em vista que 98,2 % dos entrevistados declararam ser 6tima
ou boa a a¢do de implantacao do Restaurante por parte do Poder Publico.

Juntamente ao questionamento anterior foi pedido aos entrevistados que justificassem

suas respostas, obtendo-se as opinides descritas na Tabela 3.



GRAFICO 5
AVALIACAO DOS USUARIOS EM RELACAO A INICIATIVA DO PODER PUBLICO
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

TABELA 3
JUSTIFICATIVAS DAS RESPOSTAS SOBRE A INICIATIVA DO PODER PUBLICO

Economia/Baixo custo 222 37
Ajuda as pessoas carentes 178 29,7
Comida de qualidade a preco baixo 67 11,2
Ajuda quem ndo tem condi¢des financeiras de locomogao 44 7,3
Praticidade 33 5,5
Gera empregos 12 2
Nao soube ou ndo quis opinar 44 7,3

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
* Numero de Respostas

Fica clara, portanto, a aprovacdo popular em relagdo a implantagdo do Restaurante,
uma vez que todas as pessoas que justificaram o primeiro questionamento apontaram pontos
positivos na implantacdo, sendo que economia/baixo custo e o auxilio as pessoas carentes

foram as justificativas mais citadas, somando, juntas, 66,7 % das respostas.
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O segundo questionamento diz respeito a percepcao dos usuarios em relagdo a limpeza
do Restaurante no refeitorio, nos banheiros € nos equipamentos e utensilios. Os resultados
estdao expressos nos graficos 6, 7 e 8, todos expostos a seguir.

Como mostra o grafico 6, € possivel ver que os usudrios t€m uma boa percepgdo sobre
a limpeza do refeitério do Restaurante Popular, uma vez que 88,8 % dos questionados

responderam que a limpeza ¢ 6tima ou boa.

GRAFICO 6 )
AVALIACAO DOS USUARIOS EM RELACAO A LIMPEZA DO REFEITORIO DO
RESTAURANTE POPULAR

11,2%
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

No tocante aos banheiros, a situagdo se diferencia um pouco do refeitorio. De acordo
com os dados expostos no Grafico 7, apesar de 62,7 % das pessoas acharem 6tima ou boa a
limpeza nos banheiros do Restaurante, o indice de reprovagdo, ou seja, somando-se as
respostas ruim e péssima, chegou a 11 % das opinides. Além disso, 11,5% das pessoas
questionadas ndo tiveram opinido formada sobre o assunto, por motivo de nunca terem

freqiientado os banheiros.
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GRAFICO 7
AVALIACAO DOS USUARIOS EM RELACAO A LIMPEZA DOS BANHEIROS DO
RESTAURANTE POPULAR
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Nao tenho opinido formada

Quanto aos equipamentos e utensilios do Restaurante, apenas 2% da amostra afirmou
achar ruim a limpeza dos mesmos, enquanto 81,4% aprovaram a higiene dos equipamentos e
utensilios, descrevendo que a mesma ¢ 6tima ou boa.

No geral, a limpeza do Restaurante obteve 6timos niveis de aprovacao popular,
principalmente no que tange ao refeitoério e aos equipamentos e utensilios. Os banheiros
obtiveram um bom nivel de aprovagdo. Porém, tiveram muito mais opinides negativas do que
0s outros itens pesquisados.

Outro ponto questionado diz respeito a percep¢do dos usudrios em relagdo ao espago

fisico do restaurante popular. Os resultados desse item estdo descritos no grafico 8.



GRAFICO 8
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AVALIACAO DOS USUARIOS EM RELACAO A LIMPEZA DOS EQUIPAMENTOS E
UTENSILIOS DO RESTAURANTE POPULAR
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

Quando perguntados sobre o espago fisico do Restaurante, a grande maioria dos

entrevistados revelou que o considera 6timo ou bom, perfazendo 72,2 % do total de opinides.

Apenas 2% consideram o espago fisico ruim, de acordo com os dados mostrados através do

Grafico 9.
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GRAFICO 9 ’
AVALIACAO DOS USUARIOS SOBRE O ESPACO FiSICO DO RESTAURANTE
POPULAR
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

No intuito de complementar o entendimento a este respeito, foi pedido aos
entrevistados que justificassem suas respostas. Os resultados de tais justificativas estdo
expostos nas tabelas 4 e 5.

A partir de tais justificativas, foi possivel identificar que, dos 600 respondentes 64,6%,
relacionaram fatores positivos em relagdo ao espago fisico do Restaurante. No entanto, a
porcentagem de fatores positivos ndo se assemelha a porcentagem de pessoas que elegeram o
espaco como 6timo ou bom. Isto se deve ao fato de que algumas pessoas disseram ser bom o
espaco fisico. Porém, justificaram que o mesmo poderia ser ampliado, pois ainda ndo era
suficiente. Algumas pessoas, principalmente idosos, reclamaram do acesso ao Restaurante,

alegando que sdo muitos os degraus para chegar até o local.
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JUSTIFICATIVA DAS RESP,OSTAST(?]I?I%S :1 BOM EM RELACAO AO ESPACO
FISICO DO RESTAURANTE
| meseostas 000 | NRT ] % |
Suficiente 185 42,7
Amplo 113 26,1
Bem arejado 67 15,5
Iluminado 11 2,5
Organizado 12 2,8
Insuficiente 45 10,4

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Numero de Respostas

TABELA 5
JUSTIFICATIVA DAS RESPOSTAS REGULAR E PESSIMO EM RELACAO AO
ESPACO FISICO DO RESTAURANTE

Insuficiente 144 86,2
Quente 15 9,0
Acesso ruim 8 4.8

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Numero de Respostas

Foi também avaliada a percepcdo dos usuarios em relagdo aos equipamentos e
utensilios destinados ao atendimento dos usudrios do Restaurante. Os resultados estdo
expostos no Grafico 10 e revelam que, novamente, a maioria dos questionados aprovam os
equipamentos e utensilios usados no atendimento aos usuérios. Somando-se 6timo e bom,

obteve-se 79,5% das respostas.
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GRAFICO 10
AVALIACAO DOS USUARIOS SOBRE OS EQUIPAMENTOS E UTENSILIOS
DESTINADOS AO ATENDIMENTO NO RESTAURANTE POPULAR
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Nao tenho opinido formada

Outro aspecto foi investigado, a saber: a opinido dos usudrios sobre a qualidade das
refei¢des servidas. O posicionamento dos entrevistados em relagdo a esse item estd colocado
no Grafico 11.

GRAFICO 11
AVALIACAO DOS USUARIOS SOBRE A QUALIDADE DAS REFEICOES SERVIDAS
NO RESTAURANTE POPULAR
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
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Entre 6tima e boa obteve-se 66,5% das opinides. Ja entre regular, ruim e péssima o
percentual foi de 33,5%.

Foi perguntado aos usudrios qual a justificativa dos mesmos para suas respectivas
respostas. O resultado esta disposto nas Tabelas 6 e 7, e mostra que, apesar de 66,5% dos
entrevistados terem respondido ser 6tima ou boa a qualidade das refeigdes servidas, apenas
51,2% justificou a resposta com fatores positivos. Isto se deve ao fato de que algumas pessoas
que disseram ser boa a qualidade, apontaram alguns fatores negativos, como o sabor ruim e a
diminui¢do da qualidade das refei¢cdes em relagao ao principio, quando da implantagdao do
projeto.

TABELA 6
JUSTIFICATIVA DAS RESPOSTAS OTIMA E BOA EM RELACAO A QUALIDADE
DAS REFEICOES SERVIDAS NO RESTAURANTE

Grande variedade 100 25,1
Presenca de nutricionistas 89 223
Refei¢ao balanceada 42 10,5
Saborosa 54 13,5
Comida recém preparada 22 5,5
Sabor ruim 37 9,3
Diminui¢do da qualidade 14 3,5
Deveria ter mais variedade 7 1,8
Outras respostas 34 8,5

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Numero de Respostas

TABELA 7
JUSTIFICATIVA DAS RESPOSTAS REGULAR, RUIM E PESSIMA EM RELACAO A
QUALIDADE DAS REFEICOES SERVIDAS NO RESTAURANTE

Sabor ruim 75 37,3
Diminuig¢ao da qualidade 64 31,8
Deveria ter mais variedade 39 19,4
Outras respostas 23 11,5

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Numero de Respostas
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Os usudrios foram também entrevistados sobre a quantidade de comida servida nas
refei¢des do Restaurante Popular. Os resultados desta questao estdo descritos no Grafico 12.

Pelo referido Grafico, verifica-se que mais da metade das opinides, 59,4% disseram
que a quantidade de comida servida ¢ suficiente, enquanto 20,3% acham a quantidade regular

e outras 20,3% a considera insuficiente.

, GRAFICO 12
OPINIAO DOS USUARIOS SOBRE A QUANTIDADE DE COMIDA SERVIDA NAS
REFEICOES DO RESTAURANTE POPULAR

m Suficiente
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20,3% 59,4% " Insuficiente

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

Outro questionamento direcionado aos usudrios diz respeito ao modo como as
refeicdes sdo servidas, ou seja, se as mesmas sdo servidas de maneira higienicamente
satisfatoria. Os resultados estdo expostos no Grafico 13 e indicam que a grande maioria dos
respondentes declarou que, nas suas respectivas opinides, a comida ¢ servida de maneira

higiénica, correspondendo a 96,2% das respostas.
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GRAFICO 13
OPINIAO DOS USUARIOS SOBRE A HIGIENE NO SERVIR DAS REFEICOES
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

Quando solicitado aos respondentes que justificassem as suas respostas, 0s mesmo

responderam conforme ilustra a Tabela 6.

A tabela 8 mostra claramente que 78,9 % dos entrevistados que responderam SIM,
correspondendo a 75,8% da amostra, ou seja, a grande maioria, associou a higiene ao uso da
vestimenta adequada por parte dos funciondrios, tais como: botas, luvas, mascara, touca etc.
Por outro lado, como mostra a tabela 9, 56,5% dos entrevistados que responderam NAO, ou
seja, 2,2% da amostra, disseram nao perceber a higiene na maneira como s3o servidas as
refei¢des e associaram esse fato a falta de cuidados, por parte de alguns funcionarios, com o
manuseio das bandejas onde sdo colocados os alimentos, pois, em algumas ocasides, 0s

mesmos ndo estavam fazendo o uso das luvas enquanto manipulavam as bandejas.
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TABELA 8
JUSTIFICATIVA DAS RESPOSTAS SIM EM RELACAO A HIGIENE AO SERVIR DAS
REFEICOES
Vestimenta adequada dos funcionarios 455 78,9
Bom sabor das refeigdes 23 4
Ambiente organizado 45 7,8
Fécil higienizacdo dos equipamentos e utensilios 21 3,6
Nao quis ou ndo soube opinar 33 5,7
Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Numero de Respostas
TABELA 9
JUSTIFICATIVA DAS RESPOSTAS NAO EM RELACAO A HIGIENE AO SERVIR DAS
REFEICOES
Falta de cuidados no manuseio dos utensilios 13 56,5
Nao quis ou ndo soube opinar 10 43,5

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Numero de Respostas

Foi solicitado aos questionados que avaliassem a variedade do cardapio oferecido pelo
Restaurante. Estas opinides estdo demonstradas através do Grafico 14.

Através do Grafico 14, foi possivel observar que a maioria dos entrevistados esta
contente com a variedade do cardapio, perfazendo 72,2% das respostas entre 6timo e bom. As

respostas regular, ruim e péssimo somaram 27,8% das opinides.



58

GRAFICO 14
AVALIACAO DOS USUARIOS SOBRE A VARIEDADE DO CARDAPIO OFERECIDO
NO RESTAURANTE POPULAR
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

Perguntados sobre o local onde costumavam fazer suas refeicdes antes de freqilientar o
Restaurante Popular, 35% dos questionados disseram que, antes de freqiientar o Restaurante,
compravam pratos feitos (PF), quentinhas ou marmitas no Centro da cidade, conforme mostra
a Tabela 10. Para estas pessoas, houve uma visivel economia com a implantacdo do
Restaurante, pois, antes de freqiientarem o mesmo, chegavam a gastar R$ 20,00 por semana
no almogo, uma vez que o prego médio de PF/marmita ou refeicdes em self service no centro
da cidade ¢ de R$ 4,00. Almogando no Restaurante Popular, as mesmas passaram a gastar
apenas R$ 5,00 por semana, com o preco de R$ 1,00 por refeicao no almogo. Ou seja, além de
economizarem, os usudrios do Restaurante Popular ainda t€ém acesso a uma comida saudavel e
balanceada.

Por outro lado, 37,4% dos entrevistados disseram que antes de freqiientar o
Restaurante Popular s6 comiam quando chegavam as suas casas. Para estas pessoas, o grande
diferencial foi a praticidade de ndo precisar se deslocar até suas casas para fazer suas refei¢des
e também ndo ter que lavar as panelas, pratos e talheres utilizados no preparo da comida.
Além disso, estas pessoas também verificaram a economia como vantagem, uma vez que,
passando a fazer suas refei¢des no Restaurante, reduziram o consumo de gas e a compra dos

géneros alimenticios utilizados para fazer o preparo da comida em casa. Enquanto isso, 20,5%



das pessoas questionadas relatou que antes de fazer suas refeicdes no Restaurante fazia um
lanche rapido, ou seja, sanduiches, salgados, pastéis, refrigerantes, etc. Para estes usuarios, o
maior beneficio percebido foi o ganho nutricional, pois a comida do Restaurante contem mais

nutrientes € muito menos gorduras e calorias do que os lanches anteriormente citados.

TABELA 10
COMO OS USUARIOS FAZIAM SUAS REFEICOES ANTES DE FREQUENTAR O
RESTAURANTE POPULAR
Comprava PF/marmita aqui no centro 210 35
Trazia Marmita de casa 23 3.8
Fazia lanche rapido (suco, sanduiche etc.) 123 20,5
S6 comia quando chegava em casa 224 37,4
Outras situacdes 20 3,3

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Numero de Respostas

Quanto a questdo sobre o fato de os usuarios perceberem alguma diferenga entre o que
comiam antes e depois de freqlientarem o Restaurante Popular, obteve-se as respostas
apresentadas no Grafico 15, que revela que 489 pessoas, o correspondente a 81,5% da
amostra, responderam que sentem diferenca no que comiam antes e no que comem atualmente
no restaurante popular. Outras 111 pessoas, correspondente a 18,5% da amostra, disseram nao

sentir nenhuma diferenca.
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GRAFICO 15
PERCEPCAO DOS USUARIOS SOBRE DIFERENCAS NO QUE COMIAM ANTES E
DEPOIS DE FREQUENTAREM O RESTAURANTE POPULAR.

18,5%

B Sim

ENio

81,5%

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

Foi solicitado aos entrevistados que justificassem suas respostas. As justificativas
estdo dispostas na Tabela 11 e mostram que, das 489 pessoas que disseram sentir diferenca
entre o que comia antes € o que come atualmente no Restaurante, 63,9% atribuiram as
diferengas a fatores positivos como: a comida ¢ balanceada, mais saudavel e mais saborosa; a
existéncia de uma maior variedade de alimentos, a economia realizada. Outras 26,9% das
pessoas que percebem diferengas entre o que comia antes € o que come atualmente no
Restaurante atribuiram estas diferengas a fatores negativos como: o sabor da comida € inferior

ao que comia antes ¢ a quantidade servida é menor a que comia antes.



TABELA 11
JUSTIFICATIVA DAS RESPOSTAS DOS USUARIOS REFERENTE A PERCEPCAO DE
DIFERENCAS ENTRE O QUE COMIAM ANTES E DEPOIS DE FAZEREM SUAS
REFEICOES NO RESTAURANTE POPULAR

Comida balanceada e saudavel 178 36,4
Variedade 89 18,2
Custo 33 6.8
Melhor sabor 12 2,5
Sabor inferior 78 15,9
Quantidade inferior 54 11,0
Outros 45 9,2

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Numero de Respostas

Quanto a percepcdo dos usuarios em relagdo ao atendimento dos funcionarios do
Restaurante, os resultados obtidos para tal questionamento estdo expostos no Gréafico 16.
A aprovag¢do no atendimento foi de 81,5%, correspondentes as respostas 6timo e bom.

Para os 18,5% restantes, o atendimento ¢ regular, ruim ou péssimo.

GRAFICO 16
PERCEPCAO DOS USUARIOS EM RELACAO AO ATENDIMENTO DOS
FUNCIONARIOS DO RESTAURANTE POPULAR
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Fonte: Pesquisa de Campo (2008)

E, por fim, foi perguntado aos usuarios se os mesmos tinham alguma sugestao para

melhorar o atendimento no Restaurante Popular. As respostas estdo apresentadas na Tabela 12

A maioria dos respondentes disse nao ter nenhuma sugestao para melhorar o atendimento no

restaurante, correspondendo a 68,3% dos entrevistados.

TABELA 12

SUGESTOES PARA MELHORAR O ATENDIMENTO NO RESTAURANTE POPULAR

Nenhuma 410 68,3
Funcionarios mais educados 73 12,2
Maior nimero de funcionarios 45 7.5
Ampliacdo do horario de venda das fichas 32 53
Maior controle e organizagao da fila 14 2,3
Cursos de aperfeicoamento e capacitacao 13 2,2
Outras 13 2,2

Fonte: Pesquisa de Campo (2008)
*Numero de Respostas

Entretanto, o restante dos respondentes, equivalente a 31,7% do total pesquisado,

elencou uma série de sugestdes, como por exemplo, melhorar o nivel de educagdo dos
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funciondrios, aumentar o nimero de funciondrios, ampliar o horario de venda das fichas,

organizar e controlar melhor as filas e promover cursos de aperfeicoamento e capacitagao.



CAPITULO 5
CONSIDERACOES FINAIS
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho buscou verificar a percepg¢ao dos usudrios sobre a validade,
qualidade e beneficéncia do Restaurante Popular de Campina Grande, com o proposito de
avaliar a efetividade do investimento publico no projeto. A avaliagdo, em suas diversas
formas, ¢ de suma importancia na busca por organizagdes publicas mais efetivas, bem como
na validagao de suas politicas, programas e projetos. Uma politica publica de agdo social deve
investir em programas e projetos que proporcionem o maior ganho possivel para a populacao-
alvo, utilizando-se, desta forma, dos conceitos de eficiéncia, eficacia e efetividade social. Ndo
ha ninguém melhor para descrever as qualidades e limitagdes de um projeto social do que seus
usuarios.

Por esse motivo, este trabalho buscou informagdes diretamente junto aos
freqlientadores do Restaurante Popular, através de entrevistas realizadas com a aplicagdo de
um formulédrio, adaptado a realidade local, com questdes elaboradas para captar as
informagdes necessarias ao cumprimento do objetivo geral do estudo, evidenciando os efeitos
gerados pela implantagdo do projeto e possibilitando a avaliagdo dos impactos proporcionados
por este junto a populagao-alvo.

Assim, diante dos resultados da pesquisa, pode-se afirmar, em sintese, que:

e Em relacdo a validacdo da implantacdo do Restaurante Popular de Campina
Grande por parte dos seus usudrios, foi possivel concluir que a aprovagao foi quase unanime.
Tendo em vista os resultados do questionamento feito aos entrevistados (Como o Senhor
avalia a iniciativa do poder publico em abrir um Restaurante como este?), foi observado que
68,5% dos entrevistados afirmaram ter sido uma 6tima iniciativa e outros 29,7% disseram ter
sido boa esta agdo, ou seja, 98,2% das opinides aprovaram a implantacdo do Restaurante, em
quanto apenas 1,8% dos entrevistados afirmou ter sido uma iniciativa regular. Além disso,
nenhum entrevistado respondeu ruim ou péssimo. Ao justificar suas respostas, todas as
pessoas que justificaram relacionaram fatores positivos provenientes da implantacdo do
Restaurante, tais como: economia ou baixo custo das refei¢cdes, ajuda as pessoas carentes,
comida de qualidade a prego baixo etc, o que reforga ainda mais a valida¢do do projeto por
parte dos seus usudrios.

e Buscou-se verificar a percep¢do dos usudrios em relacdo a qualidade do
Restaurante Popular de Campina Grande. Como se constatou na apresentacao e discussao dos

resultados (Capitulo 4), em todas as questdes, o indice de aprovacdo, considerado como a
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soma das respostas 6timo e bom, superou os 50% do total de opinides. Este fato evidencia que
os usudrios do Restaurante aprovam a qualidade, tanto do servigo, quanto do produto.

e Com base no que foi visto anteriormente, ¢ nos resultados da pesquisa, ficaram
configurados claramente varios beneficios percebidos e citados pelos usuarios do Restaurante
Popular entrevistados como, por exemplo, o baixo custo e qualidade das refeigcdes, a
economia, o bom sabor da comida recém-preparada, o auxilio as pessoas carentes, a
praticidade para quem trabalha no Centro da cidade e mora em bairros distantes, a geracdo de
emprego e renda, os beneficios nutricionais etc.

Diante dos resultados apurados, pode-se afirmar que a implantacdo do Restaurante
Popular de Campina Grande trouxe muitos beneficios para a populacdo carente, estudantes,
trabalhadores, aposentados e demais usuarios. Beneficios estes percebidos pelos proprios
usuarios, que em sua maioria aprovaram o servigo em todos os aspectos pesquisados.

A finalidade inicial deste trabalho era realizar uma andlise custo-efetividade do
investimento que proporcionou a implantagdo do Restaurante Popular de Campina Grande.
Porém, o estudo usando esse tipo de avaliagdo foi inviabilizado devido a dificuldade
encontrada diante da morosidade e das demasiadas exigéncias impostas pelos 6rgaos publicos
responsaveis para ceder as informagdes referentes ao valor do investimento aplicado na
implantagdo e manuten¢do do projeto, bem como outras informagdes imprescindiveis a
realizagdo do estudo.

Visando servir de referéncia para melhorar ainda mais o servico do Restaurante e
ampliar seus beneficios, estdo relacionadas a seguir algumas sugestdes dadas pelos usuérios
do Restaurante e pelo proprio pesquisador:

v' Sugestdes oferecidas pelos usuarios do Restaurante Popular de Campina Grande:

o Amplia¢do do nimero de funcionarios;

o Cursos de aperfeicoamento e capacitacdo para os funcionarios;

o Ampliac¢do do horério de venda das fichas;

o Maior controle e organizacao da fila;

o Ampliacdo e ventilacdo do refeitorio;

o Aumentar a variedade do cardapio.

Sugestdes oferecidas pelo pesquisador e autor do trabalho:
o Instalacdo de escadas rolantes para facilitar o acesso das pessoas idosas;
o Instalacdo de um elevador especial para facilitar o acesso dos portadores de

deficiéncia fisica: o acesso ao Restaurante para essas pessoas € quase impossivel, tendo em
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vista que o mesmo fica no segundo andar do prédio e o Uinico meio de acesso sdo as escadas.
A igualdade e o direito de ir e vir sdo garantias previstas na Constituicdo Brasileira.

o Melhorar a qualidade dos alimentos: varios usudrios entrevistados disseram que
ultimamente a qualidade dos alimentos tem piorado.

o Diversificar e incluir alimentos e pratos regionais no carddpio como: carne de
bode, baido de dois etc.

o Melhorar a higienizacdo dos banheiros: varios usuarios entrevistados reclamaram
enfaticamente da limpeza dos banheiros. Deve ser lembrado que os banheiros estdo no mesmo
ambiente onde os usuarios fazem suas refeigoes.

o Aumentar o numero de ventiladores ou melhorar o sistema de ventilagdo natural
do prédio: no verdo, o calor ¢ muito intenso ¢ a ventilagdo do ambiente ¢ insuficiente. Essa
situacdo vai de encontro com o objetivo geral do Programa, que diz que as refei¢des devem
ser servidas em locais apropriados e confortaveis, de forma a garantir a dignidade do ato de se

alimentar.
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ANEXO



Restaurante Popular — Uso e Aceitagao
Questionario de Campo

1 — Como o Sr(a) avalia a iniciativa do Poder Publico em abrir um restaurante como este?
( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Ruim ( )Péssimo ( )NTOF
Justifique:

2 — Como o Sr(a) avalia a limpeza do Restaurante Popular
a) Refeitorio:

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Ruim ( )Péssimo ( )NTOF
b) Banheiros:

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Ruim ( )Péssimo ( )NTOF
c¢) Equipamentos e Utensilios:

( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Ruim ( )Péssimo ( )NTOF

3 — Como o Sr(a) avalia o espaco fisico em geral, aqui no Restaurante?
( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Ruim ( )Péssimo ( )NTOF
Justifique:

4 — Como o Sr(a) avalia os equipamentos e utensilios destinados ao atendimento dos
comensais, aqui no Restaurante Popular?
( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Ruim ( )Péssimo ( )NTOF

5—Qual asua avaliagdo em relacdo a qualidade das refeigdes aqui servidas?
( )Otima ( )Boa ( )Regular ( )Ruim ( )Péssimo ( )NTOF
Justifique:

6 — E em relacdo a quantidade de comida servida no restaurante, qual a sua opiniao?
() Suficiente ( ) Regular ( ) Insuficiente ( ) NTOF

7 — Na sua opinido, as refeigdes sao servidas de forma higi€nicamente satisfatoria?
( )Sim ( )Nao

Por qué?

8 — Com relagdo a variedade do cardapio oferecido, qual sua opinido?
( )Otima ( )Boa ( )Regular ( )Ruim ( )Péssimo ( )NTOF

9 — Antes de freqiientar o Restaurante Popular, como o Sr(a) fazia suas refei¢cdes aqui no
centro?

() Comprava PF/marmita aqui no centro

() Trazia marmita de casa

() Fazia lanche rapido (suco, sanduiche, etc.)

() S6 comia quando chegava em casa

( ) Outra situagdo:




10 — O Sr(a) percebe alguma diferenca entre o que comia antes ¢ o que ¢ servido aqui no
Restaurante Popular?

( )Sim ( )Nao

O que?

11 — Como o Sr(a) avalia o atendimento dos funcionarios aqui do Restaurante Popular?
( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Ruim ( )Péssimo ( )NTOF

12 — Qual a sua sugestao para melhorar o atendimento aqui no Restaurante Popular?

13 — Quantas vezes por semana o Sr(a) freqiienta o Restaurante Popular?
() Diariamente () De duas a trés vezes por semana () Eventualmente
( )Estaéaprimeiravez ( ) Estouaquipor curiosidade ( )NTOF

14 — Qual a sua escolaridade?

() Analfabeto () Até a 4* série do ensino fundamental
() Da 5*a 8" série do ensino fundamental ( ) Ensino médio incompleto
() Ensino médio completo () Ensino superior incompleto

() Ensino superior completo
15 — Qual a sua faixa de idade?
( )At¢18anos ( )19a25anos ( )26a35anos ( )36a59anos

() 60 anos e mais

16 — Qual a sua renda pessoal mensal?

() Até meio saldrio minimo () Mais de meio até um salario minimo
() Mais de um até dois salario minimo () Mais de dois salarios minimos
() Sem renda fixa () Nao soube ou ndo quis informar

17 — Em que bairro da cidade o Sr(a) mora? (Se mora em outra cidade, indicar)

18 — Qual a sua ocupagao atual?

Data: / / Assinatura do entrevistador

Visto do supervisor
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A 4

Universidade Federal de Campina Grande
Centro de Humanidades
Unidade Académica de Administracio e Contabilidade
Nicleo de Iniciacdo a Pesquisa e Extensdo em Administracio — NIPEA
Coordenacao de Estagio Supervisionado

Orientadora: Sidia Fonseca Almeida
Prof*. Dr*. UFCG/CH/UAAC/NIPEA

Ao Coordenador do Programa Fome Zero.
Ilmo. (a) Sr. (a): Sr. Julio César Camara de Arruda Cabral

Estamos realizando uma pesquisa junto ao Restaurante Popular em Campina Grande -
PB, intitulada “Avaliacdo de Projetos Sociais: um estudo exploratério no Restaurante
Popular de Campina Grande — PB.”

Neste sentido, gostariamos de pedir a sua autorizacdo para realizar a referida pesquisa,
permitindo a realizagdo das entrevistas, a serem aplicadas junto aos usudrios do restaurante.
Tal solicitacdo surge em fun¢do do efetivo potencial que Vossa Senhoria tem em contribuir
para o nosso estudo, principalmente no que se refere a sua experiéncia e vivéncia enquanto
gestor de um Programa de tanta relevancia sdcio-economica.

A pesquisa, que estd sendo desenvolvida pelo aluno Juciano Karlo de Sa Vieira,
regularmente matriculado no Curso de Administragdo desta Universidade, para feitos de
elaboracgdo do seu Relatorio de Estagio Supervisionado, tem como objetivo geral realizar uma
analise custo-efetividade do investimento no Programa Restaurante Popular na cidade de
Campina Grande, e, com isso, identificar a extensdo dos beneficios gerados pelo programa
para os usuarios do mesmo bem como para a economia local, além de verificar a percepgao
dos usudrios sobre a validade, qualidade e beneficéncia do programa.

Diante do exposto, esperamos contar com a sua valiosa colaboracdo, através da
permissdo para que as entrevistas sejam realizadas pelo aluno anteriormente citado.

Comprometemo-nos a encaminhar-lhe os resultados parciais ao final da pesquisa, o
relatorio final do trabalho e a convida-lo (a) para a apresentagdo publica acerca dos processos,
viabilizagao da pesquisa e seus resultados finais.

Desde ja agradecemos a sua atengdo e colaboragdo, informando que qualquer duvida
ou esclarecimento quanto ao instrumento de pesquisa encaminhado, assim como para maiores
informacgodes sobre o trabalho, entre em contato com:

Juciano Karlo de Sa Vieira, jucianokarlo@gmail.com fone: (83) 8823 9325

Sidia Fonseca Almeida, sidia.almeida@gmail.com; fone: (83) 3310 1674; (83) 8845

2990

Campina Grande, 05 de fevereiro de 2009.

Prof®. Dr* Sidia Fonseca Almeida, Orientadora
UFCG/CH/UAAC/NIPEA



76

A 4

Universidade Federal de Campina Grande
Centro de Humanidades
Unidade Académica de Administracao e Contabilidade
Nicleo de Iniciagao a Pesquisa e Extensao em Administracio — NIPEA
Coordenacio de Estagio Supervisionado

Orientadora: Sidia Fonseca Almeida
Prof*. Dr*. UFCG/CH/UAAC/NIPEA

Ao Coordenador do Programa Fome Zero.
[Imo. (a) Sr. (a): Sr. Julio César Camara de Arruda Cabral

Como ja ¢ do seu conhecimento, estamos realizando uma pesquisa junto ao
Restaurante Popular em Campina Grande - PB, intitulada “Avaliacdo de Projetos Sociais:
um estudo exploratorio no Restaurante Popular de Campina Grande — PB.”

A pesquisa, que esta sendo desenvolvida pelo aluno JUCIANO KARLO DE SA
VIEIRA, regularmente matriculado no Curso de Administracio desta Universidade, para
efeitos de elaboragdo do seu Relatorio de Estagio Supervisionado, tem como objetivo geral
realizar uma andlise custo-efetividade do investimento no Programa Restaurante Popular na
cidade de Campina Grande —PB, e, com isso, identificar a extensdo dos beneficios gerados
pelo Programa para os usudrios do mesmo, bem como para a economia local, além de
verificar a percepcao dos usudrios sobre a validade, qualidade e beneficéncia do programa.

Neste sentido, gostariamos de pedir a sua colaboragdo no sentido de nos fornecer
algumas informacdes que s3o indispensaveis para o desenvolvimento do referido estudo,
tais como:

- Investimento Total Aplicado no Restaurante Popular (desde a sua implantacao
até a sua Reforma);

- Custo Médio Mensal de Manutencdo do Restaurante (referente a despesas,
custos e gastos com matéria-prima, mao-de-obra, energia elétrica, abastecimento de
agua, manutenciao de maquinas e equipamentos etc.);

- Enfim, todas as outras possiveis saidas de caixa necessarias para a sua
manutenciao em funcionamento.

Tal solicitagdo surge em func¢do do efetivo potencial que Vossa Senhoria tem em
contribuir para o nosso estudo, principalmente no que se refere a sua experiéncia e vivéncia
enquanto gestor de um Programa de tanta relevancia sdcio-econdmica.

Diante do exposto, esperamos contar com a sua valiosa colaboragdo, a0 mesmo tempo
em que comprometemo-nos a encaminhar-lhe os resultados parciais ao final da pesquisa, o
relatorio final do trabalho e a convidéa-lo para a apresentacdo publica acerca dos processos,
viabiliza¢do da pesquisa e seus resultados finais.

Desde ja, agradecemos a sua atencdo e colaboracdo, informando que, em caso de
davida ou esclarecimento quanto ao estudo ora em desenvolvimento, entre em contato com:

Juciano Karlo de Sa Vieira, jucianokarlo@gmail.com fone: (83) 8823 9325

Sidia Fonseca Almeida, sidia.almeida@gmail.com; fone: (83) 3310 1674; (83) 8845

2990
Campina Grande, 05 de margo de 2009.

Prof®. Dr* Sidia Fonseca Almeida, Orientadora
UFCG/CH/UAAC/NIPEA



