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RESUMO

Esta pesquisa avaliou a qualidade do Programa Bolsa Universidade (PBU) da
Prefeitura Municipal de Manaus (PMM). Devido a abrangéncia do tema, a pesquisa
delimitou sua abordagem ao conhecimento da percepcdo de qualidade dos
beneficiarios egressos, no recorte histérico de 2009/2 a 2015/1, bem como analise
de indicadores dos cursos ofertados pelo programa. O objetivo geral foi avaliar a
qualidade do PBU, com lastro na percepcédo dos egressos do impacto das a¢des do
programa nas suas carreiras profissionais e indicadores do Ministério da Educacao
(MEC). A metodologia adotada foi descritiva, de natureza qualiquantitativa; quanto
aos meios, bibliografica, documental, ex post facto, estudo de caso e pesquisa de
campo, aplicando questionario como instrumento de coleta de dados. O questionario
aplicado foi dividido em duas dimensdes: qualidade técnica e imagem do programa.
Para tratamento quantitativo dos dados foi utilizado o software estatistico livre R
3.0.3, a fim de sintetizar as informacdes, e para tratamento qualitativo da pergunta
aberta foi utilizada a técnica de analise de conteudo. Os resultados indicam a
percepcédo dos egressos de uma qualidade positiva, 0S mesmos apontam imagem
do programa, formacdo e preparacdo para 0 mercado como 0s itens mais bem
avaliados, 96,9% indicariam o PBU, 75,7% sentiram-se preparados para o mercado
e 73,9% estavam satisfeitos com a formacdo recebida. A pesquisa possibilitou
perceber deficiéncias no programa, com relacdo a insercdo no mercado, pois 46%
nao atuam na area de formacao, 31,8% nédo tiveram incremento de renda e 26,1%
estédo insatisfeitos com os projetos de contrapartida. Com base nos indicadores do
MEC, 76,5% dos cursos tém CPC na faixa 3, e 9 das 11 Instituicbes de Ensino
Superior (IES), parceiras do programa em 2016, tém conceito IGC na faixa 3, ambos
0s conceitos variando de 1 a 5, sendo a faixa 3 0 minimo necessario para satisfazer
os critérios de qualidade do MEC.

Palavras chave: Administracdo Publica. Qualidade em servigcos. Programa Bolsa
Universidade. Prefeitura Municipal de Manaus.



ABSTRACT

This research evaluated the quality of the University Scholarship Program (PBU) of
the Manaus City Hall (PMM). Due to the vastness of the topic, the research delimited
its approach to the knowledge of the quality perception of the graduated
beneficiaries, in the historical cut of the second half of 2009 to the first half of 2015,
as well as analysis of indicators of the courses offered by the program. The overall
aim was to evaluate the quality of the PBU, based on the students' perception of the
impact of the program's actions on their professional careers and indicators of the
Ministry of Education (MEC). The adopted methodology was descriptive, of a cuali-
quantitative nature; as for the means, bibliographical, documentary, ex post facto,
case study and field research, applying questionnaire as instrument of data
collection. The questionnaire applied was divided into two dimensions: technical
quality and program image. For the quantitative treatment of the data, the free
statistical software R 3.0.3 was used, in order to synthesize the information and for
the qualitative treatment of the open question, the content analysis technique was
used. The results indicate the perception of the graduates of a positive quality, they
indicate the image of the program, training and preparation for the market as the best
evaluated items, 96.9% would indicate the PBU, 75.7% felt prepared for the market
and 73.9% were satisfied with the training received. The research may have noticed
deficiencies in the program, in relation to the insertion in the labor market, because
46% do not work in the training area, 31.8% did not have an income increase and
26.1% are not satisfied with the counterpart projects. Based on the MEC indicators,
76.5% of the courses have CPC have score of 3, and 9 of the 11 Higher Education
Institutions (IES), program partners in 2016, have the concept of the overall index of
courses in rate 3, both concepts varying from 1 to 5, being the concept 3 the
minimum to reach the quality criteria of MEC.

Keywords: Public Administration. Quality in services. University Scholarship Program,
Manaus City Hall
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1 INTRODUCAO

A Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 37 elenca como principio da
administracdo publica brasileira, entre outros, a eficiéncia, que por definicdo é a
capacidade de obter uma maior quantidade de saidas/produtos, utilizando a menor
qguantidade de recursos/entradas (BRASIL, 2015). Trata-se da boa gestdo dos
recursos publicos, sejam eles materiais, humanos, tecnoldgicos dentre outros.

Assim, uma tarefa seré eficiente quando for realizada da melhor maneira possivel.

Custodio Filho (1999) identifica no principio constitucional da eficiéncia trés
ideias: prestabilidade, o atendimento prestado ao cidaddo deve ser Util, presteza,
gue seja feito com rapidez e economicidade, ou seja, 0 menos oneroso possivel ao
erario. Neste sentido Moraes (1999) aponta algumas caracteristicas: direcionamento
das atividades e dos servicos publicos a efetividade do bem comum, imparcialidade,
participacdo e aproximacdo dos servicos publicos da populacédo, eficacia,

desburocratizacao e busca da qualidade.

Indo ao encontro da busca pela qualidade Fadel (2009) acredita que
conhecer a percepcao dos clientes, internos (servidores) ou externos (usuarios), a
respeito da qualidade dos servigos publicos, pode ser um primeiro passo para o
desenvolvimento de acbGes que levardo a melhoria, tanto por parte do gestor, que
precisa conhecer o entendimento de ambos os clientes, para melhor direcionar suas
estratégias e acbes, como por parte dos profissionais, que ao entenderem a
qualidade do ponto de vista dos seus clientes, estardo mais preparados para atender

as necessidades deles.

Diante deste contexto, esta pesquisa voltou seu olhar para a percepcao de
qualidade dos beneficiarios egressos do Programa Bolsa Universidade da Prefeitura
Municipal de Manaus, ao analisar uma politica publica sob a perspectiva de seus

usuarios, bem como lastreada por indicadores secundarios.
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1.1 CONTEXTUALIZACAO

O contexto da pesquisa voltou-se para o ambiente organizacional do servigo
publico municipal, tomando como l6cus de pesquisa a Escola de Servico Publico
Municipal e Inclusdo Socioeducacional da Prefeitura Municipal de Manaus (ESPI), e

objeto de pesquisa, especificamente, o Programa Bolsa Universidade (PBU).

A Escola de Servico Publico Municipal e Inclusdo Socioeducacional € um
orgédo de atividade finalistica, vinculado a Secretaria Municipal de Administracao,
Planejamento e Gestdo (SEMAD) da Prefeitura Municipal de Manaus (PMM).

O Programa Bolsa Universidade da Prefeitura Municipal de Manaus é um
Programa Socioeducacional, com a finalidade de conceder bolsas de estudo
Integrais (100%) e Parciais de 75% (setenta e cinco por cento) e 50% (cinquenta por
cento) do valor das mensalidades dos cursos de graduacdo e sequenciais de
formacdo especifica, a estudantes hipossuficientes, comprovadamente sem
condi¢cOes de custear seus estudos, em IES particulares, estabelecidas na cidade de
Manaus (ESPI, 2016a).

A abordagem da pesquisa focou esforcos no sentido de compreender a
qualidade dos servicos prestados pelo Programa Bolsa Universidade e seus
resultados, levando em consideracdo para este fim o ponto de vista de seus
egressos, formados nas IES privadas de Manaus, parceiras do programa, bem como

indicadores secundarios, disponibilizados pelo MEC.

1.2 PROBLEMATIZACAO

O Programa Bolsa Universidade foi criado pela Lei n.° 1.357, de 08 de Julho
de 2009. A ESPI é a responséavel por coordenar e gerir o Programa desde 2014, por
forca da Lei n.° 1.931, de 19 de Novembro do mesmo ano, distribuindo quantitativo
de bolsas, elaborando editais, gerindo cadastro de bolsistas, administrando

contrapartidas, elaborando planejamentos, dentre outras atividades correlatas.
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Estas atividades sé&o realizadas rotineiramente, o0 que nem sempre possibilita
momentos para verificagdo da qualidade com a qual os servicos estdao sendo
prestados e, principalmente, se o objetivo social de melhorar a vida das pessoas
esta sendo alcancado. Muitas vezes pelo tempo requerido ou falta de equipe técnica
disponivel para este fim, ou ainda pela necessidade de distanciamento necessario

gue o investigador deve ter do objeto investigado.

Em meio a exigéncia de repostas eficientes das organizacbes prestadoras
de servicos, e a busca da melhoria de qualidade no servico publico, torna-se
imperioso o0 conhecimento de como o0s clientes destes servicos percebem a

qualidade das entregas.

Sendo assim, tem-se a questdo central do estudo: Como os beneficiarios do
Programa Bolsa Universidade da Prefeitura Municipal de Manaus avaliam o impacto

dos resultados dos servicos prestados em suas vidas profissionais?

1.3 OBJETIVOS

Para responder a esta questédo, delineou-se 0s seguintes objetivos:

1.3.1 Objetivo geral

Avaliar a qualidade dos servicos do PBU, com lastro na percepcdo dos
egressos do impacto das agbes do programa nas suas carreiras profissionais e
indicadores do MEC.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Elaborar um modelo de avaliagcdo da qualidade percebida de servigos
com enfoque no PBU;

¢ |dentificar os indicadores do MEC aplicaveis aos cursos ofertados pelo
PBU.

e Avaliar o impacto do Programa na carreira profissional dos beneficiarios

egressos, bem como propor possiveis solu¢cdes de melhoria.
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1.4 JUSTIFICATIVA

Considerando que o PBU é um programa da Prefeitura Municipal de
Manaus, portanto com aporte de verbas publicas, este deve ter seus atos
conhecidos pela sociedade, indo ao encontro do principio Constitucional da
publicidade, elencado no artigo 37° da Carta Magna de 1988, com nova redacao
dada pela Emenda Constitucional n° 19/98 (BRASIL, 2015).

Porém é preciso conhecer os resultados alcancados, e entdo torna-los
publicos. E quem mais do que os usuarios poderiam trazer informacdes relevantes a
respeito da qualidade do programa? Uma das formas de conhecer esta percepcao de
gualidade seria uma pesquisa de satisfacao, finalidade a que este estudo se prop0s.

Proporcionando aos gestores publicos oportunidade Unica de conhecerem a
opinido dos beneficiarios do programa, e razdo de ser deste, podendo publicizar para
a sociedade a percepcdo de qualidade dos beneficiarios com relacdo aos servigcos

prestados, dentre outros beneficios (ENAP, 2000):

¢ Identificar oportunidades para melhorias nos servicos;

e Identificar o que 0s usuarios desejam em 0poOSiCA0 ao que as proprias
organizacdes acham que eles desejam,;

e Fornecer feedback para o pessoal de linha de frente, a geréncia e os
lideres politicos, a respeito da eficacia do programa;

e Fortalecer o processo de planejamento estratégico.

Parte do incentivo, e ao mesmo tempo desafio deste estudo, foi o fato de
ndo haver informacdo sistematizada a respeito da satisfacdo dos usuéarios do PBU,
apesar de algumas iniciativas pontuais. Logo, esta pesquisa colaborou para confirmar
suposicbes a luz da teoria existente nos campos de qualidade, servicos e politicas
publicas, subsidiando a gestdo com informag¢des que poderdo culminar em acgdes

corretivas e de melhorias do programa.
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1.5 DELIMITACAO DO ESTUDO

A partir da linha de pesquisa da gestdo de operacdes e servicos, 0 estudo
focou sua analise nos servicos prestados pelo PBU, tendo em vista a analise da
gualidade, levando em consideracao a percepcao de seus beneficiarios e indicadores
de qualidade do MEC.

O estudo centrou-se nas areas de politicas publicas, qualidade em servigos
e pesquisas de satisfagdo, analisando os aspectos teoricos e praticos, que nortearam

0 andamento do estudo.

Ao analisar o PBU, o trabalho buscou identificar o grau de satisfacdo com o
programa, do ponto de vista de seus beneficiarios egressos, nao tratando de aspectos
gerenciais, politicos, econdmicos ou de efetividade.

A pesquisa ndo entrou na seara de discussdo a respeito das politicas de
inclusdo social, o que levaria a debates a respeito da necessidade ou justificativas

destas politicas, ndo sendo objeto de estudo neste momento.

A pesquisa fez uso de informacdes relativas ao PBU, nos bancos de dados
internos da ESPI, do periodo de 2009/2 até 2016/1.

A escolha do Programa Bolsa Universidade como objeto de estudo se deu
em virtude de acessibilidade, e entrega de um produto, que possibilite maior
conhecimento da qualidade de seus servigos, proporcionando oportunidade de
melhoria dos processos, consequentemente, aumento da qualidade dos servigos

prestados, agregando valor ao programa gerido pela ESPI, 16cus da pesquisa.

1.6 APRESENTACAO DA ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Inicialmente esta dissertacdo apresentara uma revisdo tedrica acerca de
temas relacionados as politicas publicas; a qualidade em servigos, qualidade na
educacdo e sobre a avaliacdo da qualidade sob a perspectiva dos usuarios,
verificando os modelos mais utilizados e a necessidade de elaboracdo de um

modelo préprio para a pesquisa realizada neste estudo.
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Posteriormente, serd apresentada a metodologia, que subsidiou a aplicacao
da pesquisa, na qual constardo os critérios utilizados para definicdo da populagéo e
amostra, as caracteristicas do instrumento de coleta de dados, os procedimentos
desenvolvidos para a coleta dos dados e os utilizados em suas analises, além de
apresentacao do locus e objeto da pesquisa, bem como as limitacdes apresentadas
durante o desenvolvimento do trabalho.

Em seguida serdo apresentados os resultados da andlise estatistica dos
dados coletados e, concomitantemente, sera realizada a discusséo tedrica destes
resultados, identificando as principais caracteristicas dos resultados do programa
bolsa universidade na vida profissional de seus beneficidrios egressos. Quadros
sintéticos trardo os pontos positivos, negativos e sugestdes de melhoria para cada
dimensado da matriz da qualidade percebida de servico do PBU.

Ao termino da andlise dos resultados sera realizado o fechamento do
trabalho, no qual constardo as conclusdes alcancadas. Serdo citados pontos nao
explorados no decorrer do estudo, devido a delimitacdo da pesquisa, de modo
auxiliar futuros trabalhos com temas relacionados, bem como serd salientada a
importancia dos resultados desta dissertacdo de mestrado para a sociedade, para a
Prefeitura Municipal de Manaus e para a Universidade Federal do Amazonas, além
da possibilidade de reprodutibilidade da pesquisa.
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2 REVISAO DE LITERATURA

O presente capitulo trata da analise das definicbes de politicas publicas, e
sendo o objeto de estudo desta pesquisa, o Programa Bolsa Universidade da
Prefeitura Municipal de Manaus, uma politica publica, se faz necessario mapear o

referencial tedrico que possa ajudar a compreender este campo da literatura.

2.1 POLITICAS PUBLICAS

Politica publica é definida nos manuais classicos como o conjunto de
decisGes tomadas pelas instituicdes de Estado visando a solucdo de um problema
ou ao redirecionamento de uma tendéncia, com a intencdo de orientar sua evolugao
para um fim estabelecido desejavel. Ja programa € um dos instrumentos de
operacionalizacdo da politica e, especificamente, trata-se de um conjunto sistémico
de acdes programadas e articuladas entre si, com objetivo de atender uma demanda
publica especifica, presente na agenda de prioridades de politicas publicas do
Estado ou governo (ROSSI et al., 2004; VILLANUEVA, 2006). Mas, a compreenséao
de politica publica ndo pode ser resumida a um conceito, como sera visto no item

seguinte.

2.1.1 Conceituando Politicas Publicas

A funcdo do Estado se transformou com passar do tempo, passando de
apenas seguranca e defesa, no século XVIII e XIX, para promocdo do bem-estar da
sociedade. Para tanto, ele necessita desenvolver uma série de acgdes e atuar
diretamente em diferentes areas, tais como saude, educacédo, meio ambiente. Para
atingir estes resultados em diversas areas e promover o bem-estar da sociedade, os
governos se utilizam das politicas publicas que seriam um conjunto de acdes e
decisbes do governo, voltadas para a solu¢do, ou nédo, de problemas da sociedade
(SEBRAE, 2008).
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As Ultimas décadas registraram o ressurgimento da importancia do campo
de conhecimento denominado politicas publicas, assim como das instituicdes, regras
e modelos que regem sua decisao, elaboracdo, implementacdo e avaliacdo. Varios
fatores contribuiram para a maior visibilidade desta area. De acordo com Souza

(2006) pode-se resumir didaticamente em trés fatores:

O primeiro seriam as politicas restritivas de gasto, que atingem a maioria dos
paises, em especial os em desenvolvimento. O segundo fator é de novas visdes
sobre o papel dos governos apds o poOs-guerra, como a adocdo de politicas
restritivas de gasto. O terceiro fator, mais diretamente relacionado aos paises em
desenvolvimento e de democracia recente, € que na maioria desses paises ainda
ndo se conseguiu fomentar politicas capazes de equacionar, minimamente, a
guestdo de como elaborar politicas publicas capazes de criar desenvolvimento

econdmico e inclusao social de sua populagcdo ao mesmo tempo.

N&o existe uma unica, nem melhor, definicdo sobre o que seja politica

publica, como pode ser visto no quadro 1.

Conjunto de acBes do governo que irdo produzir efeitos | Lynn (1980)

especificos.

O que o governo escolhe fazer ou néo fazer. Dye (1984)

Campo dentro do estudo da politica que analisa o governo a luz Mead (1995)

de grandes questbes publicas.

Soma das atividades dos governos, que agem diretamente ou Peters (1998)

através de delegacéo, e que influenciam a vida dos cidadaos

Quadro 1 - Conceitos de politicas publicas.
Fonte: Souza (2006).

Visto os conceitos mais encontrados na literatura, surge um item que
demanda um olhar mais detalhado, que sdo as fases de uma politica publica. O
processo de formulacdo de Politicas Publicas, também chamado de ciclo das
politicas publicas, apresenta as seguintes fases: formacéo da agenda com a sele¢céo
das prioridades, formulacdo de politicas, processo de tomada de decisdo com a
escolha das acdes; implementacdo ou execucdo das acoes e avaliacdo (SEBRAE,
2008).
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A avaliacdo é um elemento crucial para as politicas publicas, pois pode, e
deve ser feita em todos os momentos do ciclo de politicas publicas, contribuindo
para o sucesso da acdo governamental e a maximizacao dos resultados obtidos com
0s recursos destinados. Apesar de ser um tema recorrente na literatura, segundo
Cotta (1998), a avaliagcdo de programas sociais ainda n&o foi incorporada ao
cotidiano da administracdo publica. De acordo com a autora parte disso se deve a
complexidade das metodologias de avaliacdo, e também o desinteresse dos
elaboradores de politicas publicas, deixado de lado um poderoso instrumento
gerencial, capaz de subsidiar o processo decisério. Cabe lembrar que, em
ambientes democraticos, cresce a demanda da sociedade organizada pela
transparéncia na gestdo de recursos publicos, o que s6 é possivel com a avaliacéo

sistematica do governo.

Além disso, a avaliacdo também é uma fonte de aprendizado que permite
ao gestor perceber quais acdes tendem a produzir melhores resultados. Permite a
administracdo: gerar informacdes Uteis para futuras politicas publicas, prestar contas
de seus atos, justificar as acdes e explicar as decisdes, corrigir e prevenir falhas,
responder se o0s recursos estao produzindo os resultados esperados e da forma
mais eficiente possivel, identificar as barreiras que impedem o sucesso de um
programa, promover o didlogo entre os varios atores individuais e coletivos

envolvidos, fomentar a coordenacéo e a cooperacao entre esses atores.

Neste sentido, e voltado para o estudo em questdo, cabe debrucar-se
sobre a etapa de avaliacdo com mais afinco, verificando outros enfoques e

posicionamentos, o que sera feito a seguir.

2.1.2 A avaliagao de Politicas Publicas

Avaliar uma politica publica pressupde o desafio de entender que ela € algo
em movimento, conforme afirma Palumbo (1994). Pois, o autor adverte que, mesmo
tendo as fases de definicdo de agenda, execucdo, monitoramento e avaliagao, estas
nao se ddo em uma logica linear que defina sua construgéo. Indo ao encontro do

que afirma Carvalho (2003, p.186), se analisarmos como processo 0 sistema das
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politicas publicas, “uma dada politica publica ndo pode configurar-se como

sequéncia linear de etapas”.

E importante analisar, no momento da avaliaco, que o programa podera ter
repercussoes diferentes dos seus objetivos iniciais, uma vez que as consequéncias
sociais e individuais da ag&o transcendem seus objetivos estabelecidos, quando de
sua elaboragdo. Como afirma Monteiro (2011) ao indicar que os olhos do avaliador

devem se voltar para os inUmeros efeitos que o0 programa possa apresentar.

Em uma definicdo mais pragmatica e aplicada Jannuzzi (2013) propde que a
avaliacdo refere-se ao conjunto de procedimentos técnicos para produzir informacao
e conhecimento para desenho de uma politica publica antes de sua implementacao,
e validacdo de seus programas e projetos sociais, garantindo o cumprimento dos
objetivos de programas e projetos (eficacia), seus impactos mais abrangentes em
outras dimensbes sociais, ou seja, para além dos publicos-alvo atendidos
(efetividade) e a custos condizentes com a escala e complexidade da intervencao
(eficiéncia).

Outra perspectiva seria a avaliacdo de impacto, porém esta apresenta um
grau de dificuldade muito grande, pois, como enfatiza Draibe (2001, p. 22) esta
avaliacdo seria capaz de “medir efeitos liquidos do programa, e somente do
programa, sobre a populacéo-alvo”. A dificuldade estaria em estabelecer relagao

entre um estado anterior e um posterior, isolando fatores que influenciam decisées.

Estes diferentes pensamentos a respeito de formas de avaliacdo de politicas
publicas sdo confirmados na pesquisa de Cavalcanti (2002), que aponta que had uma
diversidade tedérico-metodoldgica para tipos de avaliacdo, mas que nesta imensidao
de possibilidade trés aspectos podem ser destacados: o numero significativo de
tipos de avaliacdo, a vasta nomenclatura para cada tipo de avaliacdo e a questédo de

um mesmo modelo ter um ou mais nomes diferentes.

A avaliacao que ocorre antes do programa tem como objetivo auxiliar a fase
de planejamento, trazendo informagOes a respeito das reais possiblidades de
execucao, ja a que acontece durante objetiva a melhoria do funcionamento, e as que
acontecem apo0s o término do programa tem como objetivo trazer informacdes a
respeito do sucesso ou fracasso do programa, contribuindo para a tomada de

decisao no sentido de cancelar, continuar ou reaplicar o programa.
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Identificar o momento adequado para avaliagfes dessa natureza € um misto
de técnica, politica e arte de acordo com Jannuzzi (2014), pois, segundo o autor,
avaliacbes precoces podem colocar a perder a legitimidade de um programa e
projeto meritério que ainda nao teve tempo de se estruturar; por outro lado
avaliacbes tardias podem comprometer recursos e esforcos que poderiam ser
utilizados de forma mais eficiente e eficaz na mitigagdo da problematica social em
questdo. Portanto, avaliacbes sdo empreendimentos técnico-politicos, né&o

dependem apenas da vontade do técnico ou gestor do programa.

Nao existe um método ou estratégia “padrao-ouro” para a producédo de uma
avaliacdo. O melhor método € o que produz as evidéncias que respondem
de forma consistente as demandas requeridas, ao tempo de seu uso na
decisdo da gestdo publica. Informacéo precisa, mas produzida a custos e
tempo ndo condizentes com a tempestividade da gestdo; ou, ainda,
informacdo rapidamente produzida, mas ndo consistente e robusta em
termos metodolégicos, certamente ndo se presta a orientar decisGes
cruciais acerca dos rumos de um programa ou projeto social. Perspectiva
multidisciplinar de investigagdo, triangulagdo de métodos e de sujeitos
entrevistados, esforgcos combinados de avaliagédo interna — com gestores e
técnicos que conhecem os problemas e as atividades do programa e projeto
— e de avaliacdo externa — com pesquisadores especializados e apoio de
equipe de campo — é que garante a credibilidade e robustez necessarias ao
aprimoramento da gestdo e desenho das intervencdes programaticas.
(JANNUZZI, 2014, p. 14).

Segundo Weiss (1998) apud Cavalcanti (2002) a avaliacdo de resultados
tem como foco as consequéncias do programa para os beneficiarios, ou seja, se 0s
resultados esperados foram alcancados e se promoveram algum tipo de mudanca

nos beneficiarios.

Ballesteros (1996) apud Cacalcanti (2002) chama essa avaliacdo apés o
término do programa, ex post, de somativa ou de avaliacdo de resultados e
impactos, (1997) analisando os efeitos ou resultados em funcdo da eficiéncia,
eficacia e efetividade. Segundo a autora tem como objetivo avaliar os resultados,

assim, melhorando o programa.

Segundo Weiss (1998) apud Cavalcanti (2002) a avaliacdo de resultados
tem como foco as consequéncias do programa para os beneficiarios, ou seja, se 0s
resultados esperados foram alcancados e se promoveram algum tipo de mudanca
nos beneficiarios. Neste sentido Rocche (2000) apresenta as orientacfes seguidas
pela Oxfam, uma confederacdo de organizacbes com projetos de combate a
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pobreza em mais de 100 paises, em seus processos de avaliacdo de impacto. A
autora faz referéncia a trés grandes areas ou categorias de mudanca, usados em
trés grandes projetos com énfase no monitoramento e no registro de seu andamento

(Wajir, BRAC, Proshika). Essas trés grandes categorias sao:

e Capital humano ou bem estar social: relacionada principalmente a saude,
saneamento e educacao;

¢ Riqueza material: compreende os bens e outros aspectos econdmicos da
comunidade, como situagcédo ocupacional e salarios;

e Empoderamento ou capital politico: relacionada com a propriedade e
controle sobre o patrimbnio, percepcdes do bem-estar e qualidade de vida,
participacdo nas tomadas de decisdo e nas instituicdes politicas, acesso aos

recursos publicos, independéncia, mobilidade.

Apébs tomar conhecimento destes conceitos e fases de uma politica publica,
outro aspecto que se torna relevante € a compreensdo de qualidade no servigco
publico. Portanto, faz-se necesséario compreender conceitos de qualidade e servicos,
e como estes se relacionam, principalmente, no &mbito do servigo publico, tdo cheio

de peculiaridades. E o que sera visto no capitulo seguinte.

2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

O cenario atual da qualidade no servico publico é desafiador, pois mostra
um Estado mergulhado em crises e escandalos, fomentados pela ma gestdo do
erario. Por isso, € preciso entender o conceito de qualidade, de servicos e como
estes sdo percebidos no ambito publico, dadas as peculiaridades e limitacbes

governamentais.
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2.2.1 Conceituando Qualidade

O conceito de Qualidade é milenar, porém sua funcédo gerencial como se
conhece atualmente é recente, na sua forma inicial e original, era relativa e dedicada
a inspecao, considerada de responsabilidade exclusiva dos setores de producgéo e
operacoes.

Nos anos 50, apos a Il Guerra Mundial, com as grandes poténcias, Franca,
Inglaterra, Japdo e Alemanha, com seus parques industriais destruidos, os Estados
Unidos passaram a ditar os modelos de gestdo e, nesta década, expandiram suas
organizacdes para o mundo todo (RODRIGUES, 2006).

A procura por bens industriais, a escassez destes no mercado e a existéncia
de clientes carentes e com um menor grau de exigéncia fizeram com que as
organizagfes norte-americanas abrissem méo de algumas técnicas de produtividade
e controle da qualidade, utilizadas durante a guerra (RODRIGUES, 2006).

Neste cenario o Japao buscou alternativas para sua recuperacao, dentre 0s
profissionais que participaram das orientacbes técnicas para a recuperacao
japonesa estavam W. Edwards Deming e Joseph M. Juran. Para a gestéo e controle
da qualidade: Karou Ishikawi, discipulo de Deming e lancou a ideia da utilizacdo das
sete ferramentas para o Controle Estatico de Qualidade, criacdo do Diagrama de
Causa e Efeito e o Circulos de Controle de Qualidade (CCQ). (RODRIGUES, 2006).

Para Deming (1990) qualidade é um atributo que por possuir diversas
escalas a serem julgadas s6 pode ser definido nos termos de quem a avalia, que
existe em funcdo das exigéncias e necessidades do consumidor, e que tais variam
com o tempo concluiu que as especificacdes de qualidade também deviam ser
alteradas constantemente.

Por sua vez Juran (1991) conceitua qualidade como adequac¢éao ao uso, ou
seja, um produto que possua caracteristicas que satisfacam as necessidades dos
clientes. Tal pensamento leva a organizagcdo a adequar todos o0s seus
departamentos para o alcance da qualidade em seus produtos.

Certamente conflitos dentro desses conceitos podem ocorrer em uma
organizacdo, mesmo porque muito da dire¢cdo para o alcance da qualidade vird da
politica de qualidade adotada, mas € interessante que as organizagfes fagam uso

dessas multiplas perspectivas para o alcance de seus objetivos.
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Segundo Marshall Junior (2006) foram Juran e Deming os dois principais
responsaveis pelo movimento de qualidade no Japao, considerados pelos japoneses
como inspiradores do milagre industrial de seu pais, iniciado em 1950, porém
cometer-se-ia uma injustica ao creditar somente a eles 0 sucesso desse movimento,
gue contou, do lado norte-americano, com a participagéo de Philip Crosby, com sua
teoria de “zero defeito” e Armand Feigenbaum grande impulsionador do conceito de
“controle da qualidade total”.

Crosby (1990) introduziu os conceitos: ‘zero defeito’, e ‘fazer certo na
primeira vez’, assentados em uma abordagem de prevencao, pois para o autor o
objetivo é produzir melhorando continuamente. O autor explica que o principio de
Pareto “[...] que diz que 80 por cento de todos os problemas veem de 20 por cento
de causas” (p.8), é valido para constatagdes cotidianas, como compreender que 20
por cento do povo paga 80 por cento dos impostos.

Pelo lado japonés, Kaoru Ishikawa, responséavel pela adaptacdo da cultura
japonesa aos ensinamentos de Deming e Juran, criador das sete ferramentas do
controle estatistico da qualidade e grande inspirador dos ‘circulos de controle da
qualidade’. Além de Genichi Taguchi que impulsionou o design industrial, segunda

onda do movimento de qualidade, apés a fase do controle estatistico.

2.2.2 Conceituando Servigos

No Brasil, o setor de servi¢os, que engloba areas como crédito, saude e
educacao, responde por 61% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro e 71% do
emprego no pais (IBGE, 2014). Mas, afinal o que é servi¢co?

N&do existe um consenso quanto ao conceito de servico. H& varios
significados, desde aqueles que o ligam a um produto ou o tratam como servico
propriamente dito. Apesar de nao haver definicdo exata para servicos, é possivel
extrair palavras-chaves para defini-lo, como experiéncias, interacfes, atividades,
acOes, processos, intangibilidade, desempenho, cliente entre outras caracteristicas
que fazem parte da natureza dos servicos (SANTOS, 2005).

Gronroos (2003) esclarece que n&o ha um acordo decisivo sobre a defini¢cdo

do conceito de 'servigo’, mas que, majoritariamente, se aceita que:
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Um servigo € um processo, consistindo em uma série de atividades mais ou
menos intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre,
ocorrem nas interacdes entre o cliente e os funcionarios de servico e/ou
recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servicos e que séo
fornecidas como solucdes para problemas do cliente (p.65).

Las Casas (2008,p. 4) acredita que “...] servicos sdo atos, acoes,
desempenho”. Para o autor esta € uma das melhores definicdes de servigos, porque
engloba de forma simples e objetiva todas as categorias de servi¢cos, quer sejam
eles agregados ou ndo a um bem. J& Chiavenato (2003, p. 463) entende que
“servicos sao atividades econbmicas que produzem um lugar, tempo, forma ou
utilidade psicolégica para o consumidor”, podendo incluir outros atributos como
suporte ao cliente, rapidez na entrega, instalacao e servi¢cos pos-venda.

Mas para Corréa; Caon (2009), Johnston; Clark (2009), o servigo, visto de
uma perspectiva organizacional, € o modo como uma organiza¢cao gostaria de ter
seus servicos percebidos ndo sé pelos clientes, mas também por seus funcionarios,
acionistas e financiadores.

Por outro lado, Meirelles (2006) defende que um conceito bem
fundamentado de servico ndo pode ser feito sem que se compreenda que servico é
fundamentalmente diferente de bens ou produtos, a autora entende que "servico é
trabalho em processo, e ndo o resultado da acdo do trabalho; por esta razéo
elementar, ndo se produz um servi¢co, e sim se presta um servigo” (p. 134), defende
que a definicdo de servico como trabalho ndo € nova, pois os autores classicos e
contemporaneos, ja trataram explicita ou implicitamente a ideia de servico sob esse
aspecto.

Apresentado alguns conceitos de servicos, é necessario conhecer as
caracteristicas que diferenciam servicos de bens de consumo, tratado no préximo

item.

2.2.2.1 Caracteristicas de Servicos

Para Paula (2009) sdo muitas as caracteristicas da palavra servico
encontradas nas fontes bibliogréficas, e a maioria compara servigos a bens fisicos,
ligando a satisfacdo do usuario a sua percepcdo ao utilizar o servico. Diante desta
gama de caracteristicas Gronroos (2009) apresenta as principais diferencas entre

servicos e bens fisicos conforme disposto no quadro 2.
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SERVICOS BENS FISICOS

Intangivel. Tangivel.

Heterogéneo. Homogéneo.

Uma atividade ou processo. Uma coisa.

Producéo, distribuicdo e consumo sdo |Producéo e distribuicdo separadas do
processos simultaneos. CconNsumo.

Valor principal produzido nas
interacdes entre comprador e vendedor. | Valor principal produzido em fabrica.
Clientes normalmente ndo participam

Clientes participam da producao. do processo de producao.

Nao pode ser mantido em estoque. Pode ser mantido em estoque.

A propriedade nao pode ser

transferida. A propriedade pode ser transferida.

Quadro 2 — Diferencgas entre servigos e bens fisicos.
Fonte: Gronroos (2009,p38), com adaptacdes.

Porém, para Las Casas (2008), Corréa; Caon (2009) e Paula (2009) os
Servicos possuem apenas quatro caracteristicas principais, sejam eles publicos ou
privados, com fins lucrativos ou ndo, que seriam: intangibilidade, inseparabilidade,
variabilidade e perecibilidade.

o Intangibilidade: s&o abstratos, sdo experiéncias que o consumidor
vivencia;

o Inseparabilidade: ndo podem ser estocados, sua producdo e consumo
séo simultaneos;

. Variabilidade: dependem de quem os realiza, do lugar e do momento;

o Perecibilidade: como ndo ha possibilidade de estocagem, as vezes o
servico € oferecido mesmo sem demanda, que ndo poderd ser compensada

posteriormente.

2.2.3 Qualidade em Servicos

Muitos estudos e discussdes foram realizados sobre qualidade em servicos,
porém € possivel perceber que ndo ha um consenso, pois o critério de julgamento
da qualidade dos servicos é a satisfacdo dos usuarios com o que receberam (LAS
CASAS, 2008).

Deming (1990) analisa que um sistema de qualidade é util tanto para

atividade que envolva producdo de bens, quanto prestacdo de servicos, afinal o
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segundo deve melhorar junto com o primeiro, que os principios e métodos adotados
para a melhoria sdo os mesmos, o que difere é a aplicacdo real, de um tipo de
servico para outro, assim como a resolucao dos problemas diferem uma das outras.

Porém, Heizer; Render (1999) acreditam ser muito mais dificil medir
qualidade em servicos do que em bens manufaturados, mas entende que os
usuarios, em geral, ttm em mente uma seérie de caracteristicas que servem de base
para comparacdes, onde a falta ou inferioridade perante um concorrente, pode por o
servico em descrédito.

A norma ISO 9001 (2000) descreve o termo qualidade como sendo o
conjunto de propriedades e caracteristicas de um produto, processo ou de um
servico, que sejam capazes de satisfazer as necessidades do cliente. No setor
publico, os clientes sdo os cidaddos que utilizam os servicos oferecidos pelas
instituicBes. Assim, essas instituicbes devem ser capazes de satisfazer ao publico a
que atendem.

O resultado da avaliacdo pessoal que o cliente faz em relacdo ao servico
recebido é a satisfacdo, se 0 servico superar as expectativas do cliente, ou a
insatisfacdo, caso ndo as supere (BATESON; HOFFMAN, 2001; BRENER, 2003;
VIDRIK, 2006). A qualidade em servicos esta diretamente relacionada a satisfagéo,
gue serve de parametro para avaliar se a qualidade foi alcancada ou ndo (DE LUCA,
2007).

Diante desses aspectos, dificeis de mensurar, estudos foram realizados,
onde foi possivel identificar atributos gerais e determinantes para que um servico
seja considerado de qualidade por seus consumidores. O quadro 3 traz uma

sinteses desses atributos.

ATRIBUTO DESCRICAO
Confianca Execucdo correta da primeira vez e cumprimento de promessas.
Capacidade de Disposicdo dos empregados em fornecerem 0s servicos.
resposta
Competéncia Posse de conhecimento e habilidades para executar o servico.
Acesso Envolve comunicabilidade e facilidade de contato.
Cortesia Envolve polidez, respeito e amabilidade no contato pessoal.
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Comunicacdo Manter os clientes informados e ouvi-los.
Credibilidade Envolve probidade, confianca e honestidade.
Seguranca Inexisténcia de perigo, riscos ou duvidas.
Conhecimento do Fazer todo o esforco possivel para atender a necessidade do
cliente cliente.
Tangiveis Evidéncia fisica do servigo.

Quadro 3 - Determinantes da Qualidade em Servicos.
Fonte: Berry; Parasuraman; Zeithaml apud Heizer; Render (1999, p. 70), com adaptagdes.

Gronroos (2009) teoriza que servico tem a ver com a percepcao do cliente.
Para ele, qualidade de um produto ou servigo é qualquer coisa que o cliente perceba
gue ela seja. Um conceito muito subjetivo e amplo, mas que ilustra bem e simplifica
a realidade. A compreensao clara do que oferecer ao cliente é o direcionamento
principal para agregar valor ao produto central, seja este um bem ou servico. Tudo
que for possivel associar para melhorar ou ampliar o desempenho, sem alterar muito
as relacoes de qualidade e custo finais do produto ou servigos, serdo bem vistas
pelos clientes. Neste sentido a percepcao do cliente é o que realmente interessa.

2.2.4 Qualidade em operacdes de servigcos

Como ja visto no item 2.1.2, a avaliacdo de politicas publicas refere-se ao
conjunto de procedimentos técnicos, para produzir informacdo e conhecimento para
desenho de uma politica publica antes de sua implementacéo, e validacdo de seus
programas e projetos sociais, garantindo o cumprimento dos objetivos de programas
e projetos (eficacia) a custos condizentes com a escala e complexidade da
intervencao (eficiéncia).

Neste sentido a Engenharia de Producdo cumpre o importante papel de
servir como instrumento acessorio para avaliar resultados de politicas publicas, e
seus programas sociais, como pode ser compreendido de sua definicdo, feita pela
Associacdo Brasileira de Engenharia de Producdo (ABEPRO). Portanto os recursos
da Engenharia de Producdo sdo necessarios para o alcance dos objetivos deste

estudo.
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Compete a Engenharia de Producao o projeto, a implantacéo, a operacéo,
a melhoria e a manutencao de sistemas produtivos integrados de bens e
servigos, envolvendo homens, materiais, tecnologia, informacédo e energia.
Compete ainda especificar, prever e avaliar os resultados obtidos destes
sistemas para a sociedade e o0 meio ambiente, recorrendo a
conhecimentos especializados da matematica, fisica, ciéncias humanas
e sociais, conjuntamente com os principios e métodos de analise e projeto
da engenharia.” (elaborado a partir de definicdes do International Institute of
Industrial Engineering - IlIE - e Associagdo Brasileira de Engenharia de
Producdo — ABEPRO, 2016, grifo nosso)

Para a ABEPRO (2016) produzir vai além de simplesmente utilizar
conhecimento cientifico e tecnologico, € necessario integrar outros fatores,
atentando para critérios de qualidade, eficiéncia, custos, etc. A Engenharia de
Producéo ao voltar a sua énfase para as dimensdes do sistema produtivo, veicula-se
fortemente com a ideia de viabilizar sistemas produtivos, planejar a producéo,
produzir e distribuir produtos que a sociedade valoriza.

Essas atividades, tratadas em profundidade e de forma integrada pela
Engenharia de Producéo, sédo fundamentais para a elevacdo da competitividade do
pais. Neste sentido a gestdo de operacdes de servigcos torna-se o meio pelo qual a
Engenharia da Producao atinge tais objetivos.

A gestdo de operacbes é a funcdo empresarial que planeja, coordena e
controla o0s recursos necessarios para se produzirem os produtos e servicos de uma
empresa. A gestdo de operacdes € uma funcdo de gerenciamento, tornando-se a
principal funcdo de qualquer empresa (REID; SANDERS, 2002).

A gestdo da qualidade na operacado dos servicos, segundo Gianesi e Corréa,
(2010) é afetada diretamente quando h& simultaneidade entre producdo e consumo,
pois gerenciar operacdo de servicos é diferente de fazer gestdo da producédo de
bens, principalmente porque envolve atividades de front office, fatores ligados a
presenca do cliente.

Paladini (2000) acredita que um elemento que altera o processo de gestéao
da qualidade no setor de servicos € a interferéncia do cliente na producédo do
servigo, por estar presente em sua geracao. Para o autor, ambientes de servigos e
industriais possuem 0s mesmos conceitos de qualidade, no entanto, as estratégias

sao diferentes, como apresentadas no quadro 4.
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GESTAO DA QUALIDADE EM
AMBIENTES INDUSTRIAIS

GESTAO DA QUALIDADE EM
AMBIENTES SERVICOS

O esforco pela qualidade aparece no produto.

O esforgo pela qualidade aparece na interacao
com o cliente.

Interacdo com clientes via produtos.

Interacao direta com clientes.

Baixa interacao.

Intensa interacéo.

Cliente tende a néo influenciar o processo

produtivo.

Cliente participa do processo produtivo.

Resulta de um conjunto de elementos

(méquinas, pessoas).

Resulta mais do desempenho dos recursos

humanos.

Condig6es favoraveis a padronizagao.

Dificil padronizar.

Quadro 4 - Diferencas de Gestdo da Qualidade em ambientes industriais e de servigos.

Fonte: Paladini (2000), com adaptag®es.

Pode se propor, inclusive, uma visdo do papel do cliente que é oposta

aguela segundo a qual a presenca do cliente limita a produtividade.

De fato, podem-se até conseguir ganhos de produtividade aproveitando-se
da presenca do cliente, desde que se tenha em mente suas necessidades,
se entenda seu comportamento e se adapte este comportamento, através
de treinamento. (GIANESI, CORREA, 2010, p. 43).

A fim de atender aos desejos e necessidades dos consumidores, para Slack

et al. (2008, p. 30) “o gerenciamento de operacoes e de processos € a atividade de

gerenciar 0s recursos e processos que produzem produtos e servigos”. Rocha

(2008, p. 3) complementa, afirmando que “administrar a produgéo e operagdes pode

ser vista como a parte da administracdo que comanda o processo produtivo, pela

utilizacao eficaz dos meios de producéo e das funcdes gerenciais, na busca de obter

produtos ou servicos com elevados indices de desempenho”. Este autor ainda

enfatiza que, para atingir os objetivos do setor de producéo, € necessario que sejam

utilizadas eficientemente as fungbes gerenciais, como planejamento, organizacéo,

comando, coordenacao e controle.
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2.2.5 Qualidade no Servi¢o Publico

No Brasil algumas acBes tém sido implementadas em busca de uma
Administracdo Publica que efetivamente preste servico de qualidade, como a
reforma administrativa do Estado ocorrida em 1995 e a criacdo do Programa
Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizacdo - GESPUBLICA, através do
Decreto n°. 5.378, de 23 de fevereiro de 2005.

O GESPUBLICA tem sua trajetéria iniciada em 1990, com a criagdo do
Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (PBQP), iniciando a era dos
programas de qualidade no servico publico. Na sequéncia, em 1996, foi lancado o
Programa da Qualidade e Participacdo na Administracdo Publica (QPAP),
aproveitando a nascente Reforma do Estado, mas ainda com foco nos mecanismos
voltados para a qualidade como instrumento de modernizagédo do Estado. Em 2000,
foi criado o Programa da Qualidade no Servico Publico (PQSP), no ambito do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG), somando todo o
aprendizado das experiéncias anteriores, porém agora com foco na qualidade do
atendimento ao cidadéo.

Finalmente, em 2005, o governo federal institui o0 Programa Nacional de
Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA), agregando o Programa da
Qualidade ao Programa Nacional de Desburocratizacao, e focando essencialmente
em contribuir para a melhoria da qualidade dos servicos publicos prestados aos
cidadaos, e para o aumento da competitividade do pais mediante melhoria continua
da gestéo publica (RIBEIRO; PEREIRA; BENEDICTO, 2013).

A Retrospectiva do Programa Nacional de Gestdo Pdblica e

Desburocratizacédo pode ser acompanhada no quadro 5.

Ano 1990... 1996... 2000... 20035
PEQP QPAP N POSP i CESFTL. E.LIF_.A ~
Subprograma da Programa da Qualidade rograma da rograms Nacional
Programa I v8 . B . Qualidade no Senvico de Gestio Piblica e
Qualidade e Produtividade e Participacio na pobii De<b .
na Administracso Publica Administracdo Pablica Hilca esburacralizacio
Objetivos do _Qual.udade do Gestao por resultados
Gestan de protessos Gestao e resultados atendimento ao . .
Programa cidadso orientada para o ddadao

Quadro 5 - Retrospectiva do Programa Nacional de Gestao Publica.
Fonte: Brasil (2009).
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Paladini (2000), estudioso da area de qualidade, acredita que a partir da
década de 1980, com movimentos expressivos, como a campanha pelas ‘Diretas
J&’, a sociedade desenvolveu um sentimento de critica aos politicos, que mais tarde
se estendeu a todo o setor publico, tendo como nucleo de exigéncia a moralidade no
servico publico. O autor sustenta a ideia de um planejamento continuo, pensamento
que modifica 0 modelo praticado até entdo, incorporando o item avaliacdo de
desempenho, importante para o correto funcionamento do ciclo de planejamento,
pois se alguma falha ocorrer nesta fase podera comprometer todo o ciclo. Portanto,
passa pela incorporacdo de métodos de avaliacdo a reestruturacdo do modelo de

prestacao de servigos publicos vigente.

2.3 QUALIDADE NA EDUCACAO

S&o muitas as formas de perceber a qualidade em educacgéo dependendo da
perspectiva do observador. Raszl et al.(2012) relaciona as diversas formas em que
se pode perceber a qualidade na educacao:

e Para educadores e pedagogos, a qualidade na educacdo se apresenta
sob o foco da construcéo e apreensado do conhecimento;

e Para estudantes de cursos profissionalizantes, o foco passa a ser no
preparo para o trabalho e na empregabilidade;

e Para a industria, a qualidade na educacdo visa a competéncia
profissional, habilidades e atitudes que levem a um aumento da produtividade;

e Para instituicbes privadas de ensino, a qualidade esta intimamente
relacionada com a competitividade que garanta sua sobrevivéncia no mercado;

e Para os 6rgaos governamentais de regulacdo da educacéo, a qualidade
na educacao abrange a formacdo docente, a pesquisa e extensao, os indices de

aproveitamento de estudos, dentre outros.

Dourado e Oliveira (2009) quando abordam o aspecto de qualidade na
educacéo, refletem que ndo ha como fazé-lo sem considerar que qualidade é um
conceito histérico que se altera no tempo e no espaco e exprimem a complexidade

dessa tarefa com questionamentos de profundidade politica e filosofica.
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Que conceitos, representacfes ou concepcgdes sinalizam uma escola de
gualidade? Quais sdo os principais conceitos e definicbes que embasam o0s
estudos, as praticas e as politicas educativas, bem como as dimensdes e o0s
fatores que apontam a constru¢do de uma educacgdo de qualidade? E
possivel uma escola de qualidade para todos? Tais questdes revelam a
complexidade da tematica da qualidade no campo educativo. (p. 203)

Neste sentido o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior
(SINAES), instituido pelo MEC em 2004, traz a avaliagdo como processo sistematico
e periddico, envolvendo as instituicbes, os cursos e o desempenho dos estudantes
(GOULART et al., 2011), integrado por uma série de instrumentos complementares,
como auto avaliacdo, avaliagdo externa, Enade, avaliagdo dos cursos de graduacao
e instrumentos de informacg&o (censo e cadastro). Esses instrumentos de avaliagcédo
vém se atualizando com o tempo, passando da concepcdo de uma relacéo
guantidade/qualidade para a expanséo dos cursos e instituicoes.

Apesar do impacto positivo causado pela adocdo de um formato de
avaliacdo do ensino superior, evidéncias apontam para um esgotamento desse
modelo que € baseado em aspectos formais, impotentes para captar a percep¢ao do
usuario dos servicos prestados pelas IES. Para isso, € necessario lancar mao de
ferramentas amplamente utilizadas e testadas no mercado e capazes de mensurar a
qualidade dos servicos pela ética do consumidor do servi¢co (REAL, 2007).

Walter (2006) ao observar o crescimento do mercado para as IES ressalta
que, apesar de ser um mercado com regulacdo governamental, adquiriu
caracteristicas de competitividade empresarial que a torna sujeita as reacdes dos
consumidores de seus servicos. Em determinados momentos, esse papel pode ser
exercido pela sociedade que avalia a qualidade do produto ‘aluno’ que tem recebido
e em outro o proprio aluno que avalia, no presente e no futuro, a qualidade e a
adequacdao de sua formacao em relacao as exigéncias do mercado.

Paladini (2000) vai um pouco além, acreditando que os verdadeiros clientes
das universidades nao sao os alunos, mas a sociedade “[...] quem julga a qualidade
das universidades é a sociedade, que, em ultima andlise, vai beneficiar-se (ou nao)
dos servicos dos ex-alunos” (p. 182). Para o autor, se vista como uma empresa de
servigos, o papel das universidades seria o de ‘fabricar’ diplomas e transferi-los aos
alunos, o que nao deveria ser seu objetivo, e sim compreender que a sociedade € o

terceiro elemento envolvido nesse processo, e de extrema importancia. Seja qual for
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a perspectiva, as IES precisam identificar como 0s seus atributos e seus cursos
estédo afetando a satisfacdo dos seus clientes e como isso pode ser gerenciado.

Com tantas e diferentes formas de se perceber, avaliar e medir a qualidade
na educacédo é dificil afirmar qual seria melhor, pois todas possuem validade, uma
vez que expressam os valores defendidos por quem as desenvolveu. Houston
(2008), num estudo critico sobre as concepc¢des para a qualidade do ensino
superior, conclui que ndo ha uma formula definida para se promover a melhoria na
qualidade do ensino superior, segundo ele ha a necessidade de estudar e
desenvolver as préprias questoes.

Ha muitas areas ainda ndo esclarecidas no debate sobre a forma de medir a
qualidade do servico educacional (SENTHILKUMAR; ARULRAJ, 2011). A opinido
geral parece ser que, embora existam ferramentas que tenham sido concebidas
como medidas genéricas de qualidade de servico com aplicabilidade em diversos
setores € importante ver os referidos instrumentos como ‘esqueletos’ basicos que
obrigatoriamente exigem modificacdo para se ajustar na situacdo da aplicacéo
especifica.

Demo (2004a) acredita que as expectativas de quem utiliza servigcos de
educacdo sao muitas e dificeis de serem enunciadas na sua totalidade, no entanto o
atendimento de principios basicos ja abarcaria boa parte desses desejos, para 0
autor o ponto pelo qual se deva comecar € adequar o sistema para a educacao e
nao somente ensino, tendo em vista que o0 ensino é apenas uma parte da educacao.

A qualidade é sem davida um dos itens mais importantes na busca pela
satisfacdo do cliente. Para Rosa (2008, p. 137) é o mais importante:

Pode parecer exagero dizer que nada é mais importante do que a
qualidade, mas é fato, tanto que ele € indispensavel para se encontrar a
missdo exata da instituicdo, de onde saem os valores, as politicas,
estratégias para que uma escola sobreviva e cresca, sendo avaliada
constantemente.

E quais sdo as exigéncias para uma IES de qualidade? Certamente a
resposta par esta questao € complexa, leva ao alinhamento de prética e teoria, ética
na execucao das atividades, atragdo de talentos sua manutengédo e qualificagéo,
interacdo com a comunidade, gestdo voltada para busca de melhoria continua,

aguisicdo de tecnologia entre outros, mas, segundo Rosa (2008), o ponto mais
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importante € a instituicdo entender que € o aluno a razdo de sua existéncia, e que
satisfazer suas necessidades, que nada mais sdo que as exigéncias do mercado e

da sociedade, é fundamental para a continuidade dos servicos.

2.3.1 O Marco Legal da Politica Educacional Brasileira

A lei que estabelece as diretrizes e bases da educacédo nacional, a LDB - Lei
Darcy Ribeiro, Lei n.° 9.394, de 20/12/1996, segundo Demo (2004a) ndo é inovadora
em aspectos concretos, pois ndo faz muitas indicacdes praticas, mas deve ser
destacada sua importancia no sentido de semear ideias e abrir caminhos
promissores. A LDB traz avangos em sua formulagdo, como o0 compromisso com a
avaliacdo, porém, ainda segundo o autor, a LDB ndo € inovadora por deixar de
perceber a importancia da educacéo de qualidade para o desenvolvimento do pais.

Toma todos os niveis de educag¢do como ensino, ou seja, nao transcende a
sala da aula, neste cenério a questdo da qualidade é verificada apenas com relacao

ao ensino, sendo que a educacéao vai além, como demonstrado no quadro 6.

EDUCACAO ENSINO
Formagé&o, emancipacéo. Treinamento, instru¢éo, domesticacao.
Aprender a aprender. Aprender.

Quadro 6 - Diferenca entre educac¢éo e ensino.
Fonte: Adaptado de Demo (2004b)

Certamente a LDB, mesmo com suas limitacfes, é a ferramenta que norteia
qualguer outra forma de estudo que tenha como finalidade andlise da qualidade de
educacao, e em especial a de nivel superior.

O marco legal da politica educacional brasileira é representado, além da
LDB, pela Constituicdo Federal de 1988 (CF/88), pelo Estatuto da Crianca e do
Adolescente (Lei no 8.069, de 13 de julho de 1990), pela Emenda Complementar
n.°14/1996 e por um conjunto de normas infraconstitucionais e resolugbes do
Conselho Nacional de Educacéao (CNE).

Esse conjunto de leis assegura a todos os brasileiros as condi¢des formais

para o exercicio do direito basico a educacdo, especialmente o direito ao ensino
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fundamental, além de fixar a atual estrutura de responsabilidades e competéncias
para a oferta de educacao no Brasil.

Com relacdo a reparticio de competéncias, a legislacdo estabelece as
responsabilidades de cada esfera de governo na prestacdo de servicos
educacionais. O Municipio & incumbido de oferecer a educacdo infantii e com
prioridade o ensino fundamental (LDB, art. 11, inciso V); os Estados devem ser
responsaveis por assegurar o ensino fundamental e oferecer com prioridade o
ensino médio (LDB, art. 10, inciso VI), sendo ainda incumbidos de definir, com os
municipios, formas de colaboracdo na oferta do ensino fundamental, garantindo a
distribuicdo proporcional das responsabilidades (LDB, art. 10, inciso II). A Uniéo,
além de sua rede de ensino superior e sua presenca em outros niveis e modalidades
de ensino (art. 9°, inciso Il), deve exercer funcéo técnica de apoio e financiamento
(LDB, art. 9° inciso lll), e tem incumbéncia de articular toda a organizagdo da
educacao nacional (LDB, art. 99, inciso V).

A LDB ratifica essas responsabilidades e os proibe de atuar em outros
niveis de ensino sem antes ter atendido plenamente as necessidades de sua area

de competéncia.

2.3.2 Educacao profissional — As Escolas de Servi¢co Publico

Segundo o Instituto Nacional de Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira
(INEP, 2016b) Escolas de Governo sao instituicbes publicas criadas com a finalidade
de promover a formacdo, o aperfeicoamento e a profissionalizacdo de agentes
publicos, visando ao fortalecimento e a ampliacdo da capacidade de execucdo do
Estado, tendo em vista a formulagédo, a implantacéo, a execucao e a avaliagdo das
politicas publicas.

Baseada no modelo francés, em 1986 foi criada a primeira Escola de
Governo brasileira, a Escola Nacional de Administracdo Publica (ENAP), tendo como
principal objetivo a formagéo de recursos humanos através da constituicdo de
carreiras focadas na alta dire¢cdo do servico publico, de modo a alcancar a
estruturacdo do Estado por meio de uma burocracia sélida.

De acordo com Sousa e Costa (2009) outro marco histérico, tido como o

mais importante para a consolidacdo das escolas de governo na administracao
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publica brasileira foi a promulgacdo da Emenda Constitucional n.° 19, de 1998, a

qual alterou o art. 39 da Constituicdo Federal, acrescentando o seguinte paragrafo:

§ 2° A Unido, os Estados e o Distrito Federal manterdo escolas de governo
para a formacédo e o aperfeicoamento dos servidores publicos, constituindo-
se a participacdo nos cursos um dos requisitos para a promocao na carreira,
facultada, para isso, a celebracdo de convénios ou de contratos entre os
entes federados (BRASIL, 2015).

Nesse sentido, a Prefeitura de Manaus em cumprimento ao art.107 da Lei
Organica do Municipio de Manaus, promulgada em 05/04/1990, com alteracdes por
meio da Emenda n.° 004/1995, de 12/12/1996, instituiu a Escola de Servi¢o Publico.
Através da Lei Delegada n.° 01 de 2013, a Escola de Servigo Publico Municipal foi
incorporada a estrutura organizacional da SEMAD, assumindo o status de
subsecretaria, passando a chamar-se ESPI, Escola de Servico Publico Municipal e
Incluséo Socioeducacional.

Segundo Alberto (2009), de forma genérica, as principais metas e resultados
esperados por uma Escola de Governo sao:

o O estabelecimento de programas de formacdo e desenvolvimento
pessoal e profissional dos servidores;

o O estimulo para o desenvolvimento de atitudes, habitos e valores
necessarios ao pleno exercicio profissional e da atividade publica,

o A capacitacdo do servidor para o desempenho de suas atribuicbes
especificas e para torna-lo consciente da importancia de seu papel perante a
administracd@o publica e a sociedade;

o O estimulo para o compromisso e para a responsabilidade do servidor
sobre sua evolugao pessoal, social e profissional,

o Servir como centro de convivéncia, producdo e difusao de ideias e de
conhecimento sobre politicas publicas, gestao social e préaticas de cidadania.

Segundo o autor uma Escola de Governo tem o poder de mudar a qualidade
de vida ndo s6 dos servidores como também da sociedade, quando é aberta a
comunidade, pois, como uma instituicdo que desenvolve acfes de natureza
educacional, podera ofertar cursos de formacao profissional, conforme disposto na

LDB, através de programas de formacdo inicial e continuada de trabalhadores,
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educacao profissional técnica de nivel médio e educacgdo profissional tecnoldgica de
graduacdo e de pos-graduacao.

No objetivo de servir como centro de difusdo de ideias e de conhecimento
sobre politicas publicas, gestdo social e praticas de cidadania, varias Escolas de
Governo pelo Brasil desenvolvem programas sociais, como é o caso da ESPI, que
além do PBU, gerencia o Programa Bolsa Pds-graduacdo e o Programa Bolsa

Idiomas.

2.4 AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS SOB A PERSPECTIVA DO
USUARIO

A avaliacdo de servicos tem papel fundamental ao ser ferramenta que
permite diagnosticar distorcbes que possam estar ocorrendo Nno processo,
possibilitando a¢Bes corretivas e de melhoria. Na administracdo publica possibilita
melhor retorno para 0s recursos investidos pela sociedade, possibilitando o
atendimento de maior nimero de usuérios. Tornando mais eficazes os resultados e
mais eficientes 0s processos.

Pesquisou-se nas bases de dados académicas Scielo, Portal de Periddicos
da Coordenacéo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES), e na
Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacbes (BDTD), que tem por objetivo
reunir, em um so6 portal de busca, as teses e dissertac6es defendidas em todo o
Pais e por brasileiros no exterior, as palavras-chave: “satisfagdo programa bolsa
universidade”, “qualidade programa bolsa universidade”, “bolsa universidade”. As
buscas procuravam primeiramente trabalhos voltados para satisfacdo e qualidade,
em seguida ampliou- se o leque de possibilidades, mesmo assim poucos resultados
nesta tematica foram encontrados.

O contrario do que ocorreu com o Programa Universidade Para Todos
(PROUNI) do Governo Federal, onde ja se verificou um namero maior de trabalhos,
como o de Felicetti; Cabrera e Costa-Morosini (2016) que avalia o impacto do aluno
PROUNI na instituicdo de educacdo superior e na sociedade”, a pesquisa foi
realizada com 198 graduados de uma IES comunitaria do Estado do Rio Grande do

Sul, ingressantes pelo Programa Universidade para Todos em 2005.
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Porém a maioria dos trabalhos relacionados ao PROUNI € voltada para a
andlise do aspecto de ser uma politica publica eficiente ou ndo, sem aplicacdo de
instrumentos de pesquisas, apenas com analises bibliograficas.

Estes poucos resultados encontrados nas bases de dados, sobre estudos
referentes ao PBU, demonstram a pouca exploracdo da tematica, por pesquisas no
ambito nacional, talvez pelo fato de os programas nesta area ainda serem recentes

do ponto de vista historico, como pode ser visto no quadro 7.

PROGRAMAS DE CONCESSAO DE BOLSAS NO BRASIL

. ANO DE LEGISLACAO DE
Cidade / Estado PROGRAMA ESFERA INSTITUIQAO CRIA(;Z\O
Programa Lei n° 11.096, de 13 d
Brasilia - BR Universidade para Federal 2005 eln” LU, de €

Todos (PROUNI) janeiro de 2005.

Programa Bolsa Lei Municipal 11.608, de

Jodo Pessoa - PB . - Municipal 2008 23 de dezembro de
Universitaria 2008

Programa Bolsa

Manaus - AM Universidade Municipal 2009

Lei Municipal n® 1.357 de
8 de julho de 2009.

Programa Bolsa Lei n® 148 de 09 de

Franca - SP Universidade Municipal 2010 fevereiro de 2010.

Programa Municipal

Universidade para Lein®18.113, de 12 de

Recife - PE . Municipal 2015 L
Todos - Prouni janeiro de 2015
Recife
N Projeto Bolsa Resolucédo SE 45, de 1°
Séo Palo - SP Universidade Estadual 2015 de setembro de 2015.

Quadro 7 - Programas de Concessao de Bolsas no Brasil.
Fonte: Brasil (2016), ESPI (2016a), Franca (2016), Jodo Pessoa (2016), Recife (2016), Sdo Paulo
(2016).

Especificamente relacionado ao programa Bolsa Universidade da Prefeitura
de Manaus foi identificado o trabalho de Silva (2011), que avaliou o impacto do
programa na Faculdade La Salle, medindo o rendimento dos alunos nas disciplinas
de Lingua Portuguesa e Matematica, utilizando para isto um grupo tratado e um
grupo de controle. E para avaliar o retorno econdmico, ou seja, a relacdo custo x
beneficio, utilizou-se de um modelo econométrico. A autora, através de sua analise,

concluiu que os resultados sdo favoraveis a concessao de bolsas, e 0 retorno
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econdmico é vélido quando apés concluirem o curso recebam aumentos salariais
iguais ou superiores a 4% do que recebiam antes da bolsa.

Os estudos encontrados foram Uteis para ampliacdo do conhecimento do
tema, visualizacdo de novas perspectivas de andlises, e para subsidiar as
referéncias desta pesquisa, porém ndo contribuem com um modelo que abarque as
necessidades deste estudo.

Contatos via e-mail, com responsaveis por programas de concessdo de
bolsas de outras cidades como Franca, Jodo Pessoa, Recife e S&o Paulo,
corroboram a afirmativa de que poucos estudos estdo sendo realizados neste
sentido, inclusive demonstrando a falta de acompanhamento dos resultados deste
tipo de programa, como pode ser visto na resposta da Prefeitura de Franca nos
apéndices C e D, e na resposta da Prefeitura de Jodo Pessoa nos apéndices E,F e
G.

Diante do exposto, faz-se necessario a elaboracdo de um modelo de
pesquisa de satisfacdo para o PBU que possibilite conhecer grau de satisfacdo dos
beneficiarios do programa.

Quando se fala em avaliacdo logo se pensa em modelos ja estruturados,
que permitam fazer inferéncias e analises, porém a literatura nos mostra que para
medir a qualidade em servicos ha inUmeros modelos. Logo, ndo ha um modelo
determinado ou definido para medir a satisfacdo de usuérios de servicos, o que ha
sdo orientacdes que auxiliam a montagem de modelos que se adequem ao propdsito
das mais variadas pesquisas.

Mondo e Fiates (2013), ao analisarem, através de um estudo bibliométrico,
as publicacbes brasileiras de alto impacto acerca dos modelos de avaliacdo da
qualidade em servicos, verificando as publicacbes na temética de qualidade em
servigos, encontraram a utilizacdo de 18 modelos nas publicagbes analisadas.

Os autores Pereira, Carvalho e Rotondaro (2012), Castro Junior, Martins e
Nogueira (2012) e Miguel e Salomi (2004) também realizaram pesquisas
bibliométricas sobre a temética, e identificaram como principais modelos o
SERVQUAL, o SERVPERF e o modelo de Gronroos, dentre uma gama de
possibilidades.

Diante destas possibilidades sera analisado com mais detalhes o modelo

Gronroos.
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2.4.1 Modelo Gronroos

O Modelo de qualidade técnica e funcional, proposto por Gronroos (1984),
permite a compreensao da percep¢do da qualidade pelo consumidor (usuério) do
servico. O autor identificou trés componentes de qualidade de servigo: qualidade

técnica, qualidade funcional e a imagem, visualizadas na figura 1.

Qualidade
Esperada

QUALIDADE
PERCEBIDA

Qualidade

Experimentada

-necessidade do consumidor
-comunicacoes ao mercado
-imagem

Qualidade Técnica
“ 0 Qué”

Qualidade Funcional
“ 0 Como™

Figura 1 - Modelo de Gronroos.
Fonte: Gronroos (1984).

De acordo com o modelo:

1. Qualidade técnica: € o que o cliente recebe em suas interacbes com a
organizacdo, ou seja, é o resultado técnico ou o desfecho do processo.

2. Qualidade funcional: é como ele recebe o servi¢o ou o resultado técnico,
e experimenta 0 processo simultdneo de produgdo e consumo, ja que isso também
influencia o julgamento do servico.

3. Imagem: é considerada importante para as organizacfes de servi¢os, pois
influencia consideravelmente na escolha do consumidor, sendo assim pode-se
considerar que ela é criada pela qualidade técnica e pela qualidade funcional, além
de outros fatores: tradicdo, ideologia, politica de precos, reputacdo e relacdes

publicas.
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2.4.2 Modelo para avaliacdo da qualidade de servicos do Programa Bolsa
Universidade

O modelo Gronroos atendia parcialmente as necessidades de perguntas
que este estudo buscou responder, pois além de conhecer a avaliacdo dos
beneficiarios a respeito da imagem do programa, e do impacto que os resultados do
PBU promoveram em suas carreiras profissionais ap6s terem concluido o curso de
graduacdo, a pesquisa buscou identificar a avaliacdo de eficiéncia do ensino
prestado através do programa, com base nos indicadores do MEC.

Diante do exposto, foi necessaria a elaboracdo de um modelo de pesquisa
de satisfacdo para o PBU, baseado, principalmente, no modelo Gronroos,

possibilitando responder os objetivos propostos.
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3 METODOLOGIA

De acordo com Vergara (2010), a metodologia esta associada a caminhos,
formas, maneiras, procedimentos para atingir determinado fim, por meio de

instrumentos que possam captar ou manipular a realidade.

Nesta secdo, serdo apresentados: o tipo de pesquisa realizada, a forma da
coleta dos dados, o lécus e objeto da pesquisa, 0os procedimentos da pesquisa,
determinacao da matriz de qualidade percebida de servico do PBU, a elaboracédo do
instrumento de pesquisa, a populacdo e a amostra, bem como a forma de
tratamento e analise dos resultados, e por ultimo as limitacbes que a pesquisa teve

€em seu transcorrer.

3.1 FUNDAMENTACAO

A metodologia aplicada neste trabalho foi baseada nas proposicoes
apresentadas por Vergara (2010), que classifica a pesquisa conforme dois aspectos

relevantes para a investigacédo: quanto aos fins e quanto aos meios.

3.1.1 Quanto aos fins

De acordo com a taxionomia adotada por Vergara (2010) a pesquisa
utilizada neste trabalho foi descritiva, ao expor caracteristicas de determinada
populacdo, o publico-alvo do PBU. Rampazzo (2005) define pesquisa descritiva
como aquela que observa, registra, analisa e correlaciona fatos ou variaveis, sem
manipula-los, ja para Gil (2010) a pesquisa descritiva tem como objetivo a descricao

das caracteristicas de determinada populacao ou fenébmeno.

O presente trabalho foi classificado como pesquisa de natureza qualitativa
ao descrever uma situacdo através da compreensao, classificacdo e interpretacédo
dos processos de determinada organizacdo, e de natureza quantitativa por fazer uso

de procedimentos estatisticos para interpretacdo dos dados.
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Mattar (1997) explica que a pesquisa qualitativa identifica a presenca ou
auséncia de algo, enquanto a quantitativa mensura o grau em que algo esta
presente. Ha também diferencas metodoldgicas, pois na pesquisa quantitativa os
dados sdo obtidos de um grande numero de respondentes, usando-se escalas,
geralmente, numéricas, e sao submetidos a andlises estatisticas formais e na
pesquisa qualitativa os dados sao colhidos através de perguntas abertas
(questionarios abertos), em entrevistas em grupos, em entrevistas individuais em
profundidade e em testes projetivos. E possivel que numa mesma pesquisa € num

mesmo instrumento de coletas de dados haja perguntas quantitativas e qualitativas.

“‘Nas pesquisas qualitativas (Quali), os dados séo de natureza interpretativa
e semantica, ou seja, norteiam objetos reais ou abstratos de forma simbdlica atraves
de atributos que lhes dao significado” (GONCALVES e MEIRELLES, 2004, p. 59).

3.1.2 Quanto aos meios

Segundo Matias-Pereira (2012) € comum o pesquisador fazer uso de mais
de um dos métodos cientificos em uma mesma pesquisa, afinal estes ndo séo
mutuamente excludentes. No caso em questdo, adotou-se uma pesquisa

bibliografica, documental, estudo de caso, ex post facto e de campo.

A pesquisa bibliogréfica foi adotada neste estudo, por ser um método onde
se faz uma sistematizacdo com base em materiais publicados em livros, revistas,
publicacdes, periddicos, jornais e redes eletrbnicas, ou seja, de facil acesso ao
publico em geral (LAKATOS & MARCONI, 2012). A pesquisa bibliogréfica utilizada
neste trabalho teve como objetivo proporcionar conhecimento cientifico sobre
politicas publicas, qualidade e prestacdo de servicos, e modelos para pesquisas de

satisfagao.

A pesquisa documental possibilitou conhecer o programa e o seu lécus,
através de pesquisa de documentos da ESPI, que segundo Vergara (2010, p. 43),
podem ser “[...] registros, anais, regulamentos, circulares, oficios, memorandos,
balancetes, comunicacdes informais, eletrdnicos em geral, diarios, cartas pessoais e

outros”.
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Como as variaveis de interacdo nao foram controladveis e as manifestacées
analisadas pela pesquisa ja tinham ocorrido, afinal o recorte historico foi do segundo
semestre de 2009 ao primeiro semestre de 2015, teve-se uma pesquisa ex-post
facto.

Estudo de caso pelo carater de profundidade e detalhamento do objeto de
pesquisa, o PBU, de acordo com Yin (2001), e que para Severino (2007) séo as
pesquisas que se concentram no estudo de um caso particular, considerado
representativo de um conjunto de casos analogos, por ele significativamente

representado.

E uma pesquisa de campo na ESPI, coordenadora e gestora do programa,
l6cus da pesquisa, que dispde de elementos para explicar o objeto de estudo, e

propiciar a aplicacdo de questionario.

Assim, a pesquisa realizada neste estudo se encaixa na definicdo dos
autores anteriormente citados, € um estudo de caso por investigar um Uunico
programa de bolsas de estudo, sendo de natureza qualiquantitativa, pois adotou-se
a escala de Likert com numeros de 1 a 5 para descrever a percepcao dos
beneficiarios egressos, com andlise realizada a partir de estatisticas formais e
analise de conteudo de pergunta aberta, bem como dos indicadores do MEC. Este é
estudo é, também, descritivo, no sentido de que serdo investigadas algumas

caracteristicas ou percepcdes dos entrevistados.

Logo, para o estudo em questao, o uso destas formas de pesquisa foi 0 mais
viavel, ja que através delas foi possivel analisar diferentes aspectos desconhecidos
pelo publico em geral, além de possibilitar a exposi¢cao da situacdo atual do objeto
de estudo quanto a qualidade dos servicos prestados, segundo a percepcédo de seu

publico-alvo e indicadores secundarios de qualidade.

3.2 LOCUS DA PESQUISA

A ESPI teve seu ato de criagdo datado do ano de 1990, no entanto, sua

implementagdo ocorreu somente em 1996, sendo assim, a Escola de Servigo
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Publico de Manaus h& duas décadas atua na capacitacdo dos servidores publicos
municipais.

A ESPI assumiu os moldes atuais através da Lei Delegada n° 11 de 31 de
julho de 2013, quando fundiram-se a Fundacéo Escola de Servico Publico Municipal
(FESPM) e a Fundacéo Escola de Inclusao Socioeducacional (FMDS).

Assim, o novo o 0rgéo, localizado na Avenida Professor Nilton Lins, 3259,
Bloco D do prédio da Universidade Nilton Lins — Bairro Parque das Laranjeiras, zona
centro-sul de Manaus, com status de subsecretaria, passou a ser vinculado a
Secretaria Municipal de Administracdo, Planejamento e Gestdao (SEMAD), com a
missdo de capacitar os servidores publicos, agentes publicos e politicos do
Municipio, além de gerir os programas de inclusao socioeducacional da Prefeitura de
Manaus: Programa Bolsa Universidade (PBU), Bolsa Idiomas (PBI) e Bolsa Pés-
Graduacao (PBPG).

Atualmente a ESPI tem como misséo:

Aperfeicoar e capacitar os servidores publicos, agentes politicos e agentes
publicos que integram a Prefeitura Municipal de Manaus, bem como

fomentar, implantar e gerir programas de Inclusdo Socieducacional no
ambito do Poder Executivo Municipal. (ESPI, 2014, p. 7).

As atividades oferecidas pela ESPI sao variadas: palestras, cursos de curta
duracdo, aperfeicoamentos, graduacdo, especializacdo e mestrado (por meio de
parcerias);

O art. 2° do Decreto n° 2.981, de 22 de dezembro de 2014, que regulamenta
a Lei n°® 1.931, de 19 de novembro de 2014, que dispde sobre o Programa Bolsa
Universidade — PBU e estabelece outras providéncias, imp8e a Escola do Servico
Publico Municipal — ESPI, coordenar e gerir o Programa, assim como:

| - distribuir os quantitativos de bolsas por IES, cursos e turnos;

Il - aprovar o edital, executar a selecdo e divulgar no Diario Oficial do
Municipio a relacao dos bolsistas contemplados;

Il - supervisionar a manutencdo das bolsas parciais e integrais;

IV - gerir o cadastro dos bolsistas;

V - elaborar o planejamento anual do Programa,;

VI - receber, analisar e emitir parecer conclusivo acerca dos pedidos das IES
e dos bolsistas, assim como sobre a suspenséo e prorrogacdo de beneficios;

VIl - administrar a contrapartida dos bolsistas;



53

VIl - analisar a reativagdo de beneficios e a solicitagdo de transferéncias de
IES, cursos e turnos;

IX - desligar bolsistas que incorrerem em faltas, nos termos da Lei n° 1.931,
de 2014, e deste Decreto;

X - solicitar informacdes e requerer o comparecimento de bolsistas a sede
do Programa;

Xl - analisar denuncias e requerimentos inerentes ao Programa,;

XIl - efetuar visitas domiciliares;

X1l - elaborar os termos de adeséo das IES;

XIV - supervisionar as IES cadastradas no que diz respeito as atividades
inerentes ao Programa;

XV - credenciar os cursos e turnos das IES para cada processo seletivo;

XVI - aprovar a minuta de termo de adesao de que trata o art. 17 da Lei n°®
1.931, de 2014;

XVII - desenvolver outras atividades correlatas.

Portanto, atividades que se somam as outras responsabilidades que a ESPI
tem em seu rol de atribuicbes. Porém, a atribuicdo de gerir um programa de
concessdo de bolsas de estudo nao foi identificada em outros programas
semelhantes, conforme o quadro 8.

ORGAOS GESTORES DE PROGRAMAS DE BOLSAS DE ESTUDONO BRASIL
Cidade / Estado PROGRAMA ORGAO GESTOR
- Programa Universidade S ~
Brasilia - BR para Todos (PROUNI) Ministério da Educacao
Programa Bolsa Secretaria de
Jodo Pessoa - PB . Desenvolvimento Social
Universitaria
(Sedes)
Escola de Servigo
Manaus - AM Programa Bolsa Publico Municipal
Universidade Incluséo
Socioeducacional (ESPI)
P Bol . ~
Franca - SP rograma 50153 Secretaria de Educacao
Universidade
Programg Municipal Secretaria de Juventude
Recife - PE Universidade para e Qualificagéo
Todos - PROUNI o
. Profissional,
Recife
~ Projeto Bolsa . ~
S&o Paulo - SP . ) Secretaria de Educacao
Universidade




54

Quadro 8 — Gestores de programas de bolsas de estudo no Brasil.
Fonte: Brasil (2015), ESPI (2016a), Franca (2016), Jodo Pessoa (2016), Recife (2016), S&o
Paulo (2016).

Demonstrando que, no caso da ESPI, além de desempenhar as suas muitas
tarefas, acaba executando tarefas que em outros Estados e/ou Cidades s&o

executadas por uma secretaria.

3.2.1 O Planejamento Estratégico da ESPI (2015-2016)

O Planejamento Estratégico da ESPI para o biénio 2015-2016 trouxe sete
objetivos estratégicos (OE), dentre estes, o sexto (OE6) trabalha as questdes de
aperfeicoamento dos programas de inclusdo socioeducacional, como pode ser visto

na quadro 9.

OE 06 - Aperfeicoar os Programas de Incluséo

Socioeducacional Objetivo

Estabelecer novos processos, parcerias e
procedimentos de verificacdo das informacgdes
prestadas pelos bolsistas

Programa 1 - Verificagdo das informagfes prestadas
por bolsistas e candidatos

Estabelecer acbes que aperfeicoem as atividades dos
Programa 2 - Aperfeicoamento das a¢des de bolsistas no processo de Contrapartida, visando o
Contrapartida estabelecimento de projetos de maior amplitude
técnico-cientifica.

Programa 3 - Aperfeicoamento da Gestéo Operacional |Tornar mais eficientes os procedimentos internos de
dos Programas gestdo relativos as atividades fins da ESPI

Quadro 9 - Objetivo Estratégico 06 do Planejamento Estratégico da ESPI.
Fonte: ESPI (2014).

Os objetivos estratégicos estabelecidos demonstram a preocupacao da
gestdo da ESPI com o melhoramento do fluxo de informacdes, contrapartida dos

beneficiarios e gestdo operacional dos programas, dentre eles o PBU.

3.3 OBJETO DA PESQUISA

O Programa Bolsa Universidade da Prefeitura Municipal de Manaus é um

Programa Socioeducacional, com a finalidade de conceder bolsas de estudo
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Integrais (100%) e Parciais de 75% e 50% do valor das mensalidades dos cursos de
graduacdo e sequenciais de formacdo especifica, a estudantes de baixa renda,
comprovadamente sem condicdes de custear seus estudos, em instituicoes
particulares de ensino superior, estabelecidas na cidade de Manaus.

No Brasil h& outras iniciativas neste sentido, no nivel Federal ha o Programa
Universidade para Todos (PROUNI), em governos estaduais tem-se o caso de Sao
Paulo, que promove desde agosto de 2015 o Programa Escola da Familia. Nos
governos municipais tem-se os programas de Franca — SP, Jodo Pessoa na Paraiba
e Recife no Estado de Pernambuco.

Em Manaus, a gestdo do programa de concessédo de bolsas da Prefeitura
Municipal de Manaus fica por conta da Escola de Servico Publico Municipal e
Inclusdo Socioeducacional (ESPI), integrante da estrutura da Prefeitura Municipal de

Manaus.

3.3.1 O PBUem numeros

O Programa Bolsa Universidade da Prefeitura Municipal de Manaus, criado
em 2009, é gerenciado pelo Departamento de A¢des Socioeducacionais (DEAS) da
ESPI.

O PBU ja ofertou mais de 100 mil bolsas de estudo, no periodo de 2009/2 a
2016/1, de acordo com o quadro 10, e diferente de outros programas de incentivo ao
ensino superior, neste programa o estudante ndo devolve a quantia investida em seu
aprendizado, mas presta contrapartida, participando de projetos educacionais,
sociais, culturais, socioambientais entre outros, implementados pela Prefeitura
Municipal de Manaus, e por seus parceiros, objetivando aliar aprendizado teérico
adquirido em sala de aula a pratica, fomentando o processo ensino-aprendizagem
(ESPI, 2016a).
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SELETNO | oremTaDAs | CONTEMPLADOS'

Bolsa 2009/2 3.335 3.398

Bolsa 2010/1 11.481 9.061

Bolsa 2011/1 20.449 8.943

Bolsa 2012/1 23.851 17.8693

Bolsa 2013/1 20.000 14.309

Bolsa 2014/1 10.064 7112

Bolsa 2015/1 6.884 5831

Bolsa 2016/1 8.899 4124
TOTAL 104.963 70.671

{*) Candidatos classificados, que receberam o encaminhamento de matricula

Quadro 10 - Numero de bolsas ofertadas e contempladas no PBU no periodo de 2009/2 a
2016/1.
Fonte: ESPI (2016c).

E importante observar que o nimero de bolsas nos anos de 2011,2012 e
2013 ficou acima das vinte mil vagas por ano, isto se deu em virtude de um acumulo
de dividas das IES parceiras do programa com a Prefeitura Municipal de Manaus, o
que permitiu a oferta de um elevado nimero de vagas, porém com a regularizacao
destas dividas passou-se a ofertar apenas as vagas condizentes com a estimativa
de imposto devido no ano, e as bolsas voluntarias, para as quais a Prefeitura
Municipal de Manaus nao aplica isencao.

Outra observacédo a fazer é relativa ao ano de 2009, em que houve mais
contemplados que bolsas ofertadas, isto se deu em virtude de alguns problemas
operacionais da ESPI, e para ndo prejudicar quem ja havia sido comunicado de
contemplacdo de bolsa optou-se por ndo excluir estas pessoas, ofertando mais
vagas do que as planejadas (ESPI,2016c).

Dos 70.671 contemplados com bolsas, de acordo com o quadro 10, apenas
41.788 efetivaram suas matriculas, ou seja, 59,1% dos contemplados, 0 numero de
matriculas efetivadas representa apenas 39,8% das vagas ofertadas. A situagao
destes bolsistas matriculados pode ser acompanhada na Tabela 1.



Tabela 1 - Situacéo dos bolsistas matriculados no PBU.

Situacéo no PBU Bolsistas Porcentagem
do total de
matriculados
Desligado 20.994 50%
Regular 13.407 32%
Formado 6.677 16%
Suspenso 710 2%
Total de matriculados 41.788 100%
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Fonte: ESPI (2016c).

Verifica-se que apenas 16% (6.677) dos matriculados (41.788) concluiram o
curso com o auxilio da bolsa de estudo e 50% (20.994) foram desligados do

programa.

3.4 PROCEDIMENTOS DA PESQUISA

A elaboracdo do instrumento de pesquisa deu-se seguindo as etapas da

Figura 2.
Determinacéo da Matriz de Qualidade Percebida de Servico do Programa Bolsa Universidade
Determinaca Elaboragéo Cgleéa de
o0 da matriz do Qcos S Validagdo Analise

de qualidade Instrumento (determina Aplicacéo do Tratamento dos‘; dos
percebida de de Coleta ¢éio da questionario Blos halis resultados resultados

senico de Dados populacéo

@ @ e amostra)

Identificagcao Elaboracdo .
dos itens da e ¢ Populagao

maitriz perguntas e amostra

Figura 2 - Determinacdo da Matriz de Qualidade Percebida de Servico do Programa Bolsa
Universidade.
Fonte: Elaboracao propria (2016).
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As etapas da pesquisa foram desenvolvidas conforme a figura 3.

| Procedimentos da Pesquisa |

Objetivo especifico 1: Elaborar um modelo de avaliagdo da qualidade percebida de servicos com enfoque
no PBU.

Criacio de Apés verificagdo em producgdes cientfficas na area e bases tedricas dos modelos mais
. ¢ utiizados para mensurar a qualidade de servicos, elaborou-se um modelo para
instrumento de o . ) L
esquisa avaliacdo da qualidade dos servicos do PBU, dadas as especificidades do programa,
pesq ' gue ndo podiam ser abarcadas por um modelo previamente estabelecido.

@ |Determina(;éo dos passos para criacao do instrumento na figura 02. |

Objetivo especifico 2: Identificar os indicadores do MEC aplicaveis aos cursos ofertados pelo PBU.

Pesquisou-se o0s indicadores aplicaveis aos cursos ofertados pelo PBU em
documentos do MEC, que Segundo Vergara (2010, p. 43), podem ser “[...]Jregistros,
anais, regulamentos, circulares, oficios, memorandos, balancetes, comunica¢des
informais, filmes, magnéticos em eletrdnicos em geral e outros”;

Coleta de dados

(pesquisa
documental)

<~

Objetivo especifico 3: Avaliar o impacto do programa na carreira profissional dos beneficiarios egressos,
bem como propor possiveis solugées de melhoria.

Em seguida sistematizou-se estatisticamente esses indicadores.

Apés aplicacdo do instrumento de avaliacdo da qualidade percebida de servicos do
PBU, os dados da pesquisa foram tabulados, tratados e organizados em planilhas
eletrbnicas, e analisados através do Software estatistico R, proporcionando avaliar o
impacto do programa na carreira profissional dos entrevistados. Os indicadores do
MEC foram analisados criticamente, possibilitando avaliar a qualidade dos servigos
prestados pelas IES parceiras do programa, e a pergunta aberta foi avaliada aplicando-
se a técnica de analise de contelido, assim foi possivel conhecer diversas percepcdes
dos egressos com relagdo ao PBU que as assertivas ndo puderam captar.

Analise dos dados

{)

Objetivo geral: Avaliar a qualidade do PBU, com lastro na percepc¢ao dos egressos do impacto das
acdes do programa nas suas carreiras profissionais e indicadores do MEC.

Figura 3 - Procedimentos da pesquisa.
Fonte: Elaboragéo propria (2016).

3.5 DETERMINACAO DA MATRIZ DE QUALIDADE PERCEBIDA DE SERVICO
DO PROGRAMA BOLSA UNIVERSIDADE

Para verificar a qualidade percebida do PBU foi concebido um modelo
especifico, este modelo foi desenvolvido a partir da revisdo da literatura e,
principalmente, baseado nas proposi¢cdes de Gronroos (2003), sintetizado na figura
4.
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Beneficiario

Qualidade
Funcional

Reputacéo

Qualidade Total
Percebida de
Servigo

Qualidade
de Servigo

Imagem
(corporativa)

Qualidade
Técnica

Credibilidade

Figura 4 - Qualidade Percebida de Servigco do PBU.
Fonte: Autor, adapatdado de Coutinho (2007).

De acordo com o modelo, a qualidade percebida do PBU é uma resultante
das dimensdes qualidade de servigo e imagem.

A dimensdo imagem age como filtro da qualidade e foi avaliada pela
percepcdo dos beneficiarios egressos quanto a reputacado e credibilidade do PBU, a
qualidade de servico foi composta pela qualidade funcional, como o beneficiario
egresso recebeu o resultado técnico, e pela qualidade técnica, qualidade do que o
beneficiario egresso realmente recebeu como resultado.

Os dados secundarios do MEC, identificados na pesquisa, aplicaveis aos
cursos ofertados pelo PBU, devidamente criticados, compuseram a dimenséo de
qualidade funcional, constituida dos indicadores que avaliam as instituicdes e o0s
CUrsos.

A dimensdo de qualidade técnica foi constituida da percepcdo dos
beneficiarios egressos do PBU com relacdo ao impacto dos resultados do programa
em suas carreiras profissionais, com base nas areas identificadas por Rocche
(2000): capital humano, riqueza material e empoderamento.

E a imagem foi medida a partir das contribuicdes de Gronroos (2003).

O quadro 11 traz o detalhamento da matriz da qualidade percebida de

servico do PBU.
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MATRIZ DA QUALIDADE PERCEBIDA DE SERVICO DO PBU

LIDJ NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL3 Fundamento
< Avaliacédo das
Q Qualidade Instituicbes | Dados secundarios
M 5 Funcional | Avaliacio dos |do MEC (IGC,CPC)
8 o Cursos
o .
H_J @) Quahdqde de Capital humano
- A Servico
< 0O Qualidade Riqueza
'6 O Técnica material Rocche (2000)
= =
L] % Empoderamento
0 n
g Reputacéo
— Imagem Gronroos (2003)
S Credibilidade
o

Pergunta aberta

Quadro 11 - Matriz da qualidade percebida de servigo do PBU.
Fonte: Autor, 2016.

Para o conhecimento da percepcao de qualidade técnica e imagem do PBU
foi aplicado questionario, e a para conhecimento da qualidade funcional foi realizada

analise critica dos dados secundarios disponibilizados pelo MEC.

3.5.1 Identificacdo dos itens da Matriz da Qualidade Percebida de Servico do
PBU

Os indicadores que compordo o questionario da pesquisa estdo descritos a

seguir, com suas respectivas descricoes:

a) CAPITAL HUMANO: atributo relacionado principalmente a saulde,
saneamento e educacao;

b) RIQUEZA MATERIAL: atributo que compreende os bens e outros
aspectos econdmicos da comunidade, como situacdo ocupacional e salarios;

c) EMPODERAMENTO: atributo relacionado com a propriedade e
controle sobre o patriménio, percep¢cbes do bem-estar e qualidade de vida,
participacdo nas tomadas de decisdo e nas instituicbes politicas, acesso aos

recursos publicos, dependéncia, mobilidade;
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d) REPUTACAO: percepgdo sob a imagem do valor dos servigos
prestados pelo PBU,;

e) CREDIBILIDADE: percepcéao sob o nivel de recomendacéo do PBU;

f) Pergunta aberta: oportunidade de conhecer outros aspectos dos

respondentes da pesquisa.

3.6 ELABORACAO DO INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento de coleta de dados, caracterizado como instrumento

estruturado néo disfargado, seguiu os seguintes passos (MATTAR,1997):

1. Determinacdo dos dados a serem coletado: com base na matriz da
qualidade percebida de servicos do PBU, as perguntas foram determinadas levando
em consideragéo as dimensdes e os indicadores estabelecidos.

2. Determinacado do instrumento segundo o método de administracdo: como
foi utilizado o editor de formularios do Google Docs, o formato das questfes levou
em consideracao a forma de disposicao na ferramenta;

3. Redacdo do questionario: utilizacdo de linguagem simples e clara. O
instrumento apresenta cabecalho e perguntas fechadas, com uma Unica alternativa
de escolha para o respondente. Foi utilizada escala Likert de cinco pontos, conforme
legenda apresentada no instrumento.

4. Redacao final do instrumento: Ha& perguntas iniciais para conhecimento
das seguintes varidveis com relacdo aos beneficiarios: sexo, idade, se esta
trabalhando e onde, renda mensal, qual curso fez, motivo para a escolha do curso,
ano de ingresso e conclusdo do curso, se prestou contrapartida e o principal motivo
para escolher sua universidade.

Assim, a determinacéo do conteudo do questionario abrangeu dois niveis da

matriz da qualidade percebida de servico do PBU, qualidade técnica e imagem.
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3.6.1 Elaboracao das Perguntas

Apoés definicho da matriz da qualidade percebida de servico do PBU,
conforme quadro 11, passou-se para a fase de elaboracdo das perguntas do
questionario, instrumento pelo qual se obteve a percepcdo dos beneficiarios do
programa com relacao ao impacto dos resultados em suas carreiras profissionais e a
imagem que fazem do programa. As perguntas do questionario foram definidas de
acordo com as concepcbes do item 3.3.1 que configura a matriz da qualidade
percebida de servico do PBU.

E importante salientar que durante a pesquisa a referéncia feita as IES
parceiras do programa foi sempre como ‘Universidade’, apesar da sabida diferenca
entre Centros Universitarios, Faculdades e Universidades, este formato foi
considerado o mais adequado para padronizar as perguntas da pesquisa, visto que
0 proprio programa em estudo se intitula ‘Bolsa Universidade’, mesmo ofertando
bolsas em Centros Universitarios e Faculdades.

Para cada indicador foi atribuida uma ponderacédo de 5 pontos baseada na
escala Likert variando de 1 a 5, sendo: 1 - discordo completamente da afirmativa; 2
— discordo da afirmativa; 3 - nem concordo nem discordo da afirmativa; 4 — concordo
com a afirmativa e 5 - concordo completamente com a afirmativa. O questionario, em
formato eletrénico, veio com escala Likert de 1 a 5 para melhor entendimento dos
respondentes e para facilitar a tabulagcédo e analise dos dados. Apresenta, ainda, um
cabecalho com o objetivo da pesquisa e demais instru¢des, conforme apresentado

no apéndice A.

3.7 COLETA DE DADOS

Para a pesquisa do estudo de caso, os dados foram coletados a partir de
duas fontes de informacdes: pesquisa documental e questionario aplicado aos

egressos do PBU.

Na pesquisa documental, os dados foram coletados dos documentos
institucionais da ESPI, arquivados eletronicamente em seu portal

<http://portalespi.manaus.am.gov.br>, de dominio publico, em bancos de dados
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internos, e em documentos arquivados fisicamente em seu prédio, ambos com
autorizagdo concedida por sua Diretora-Geral. Também foram feitas pesquisas em
documentos que avaliam a qualidade do ensino superior no Brasil, disponibilizados

pelo MEC, através do INEP, no site <http://portal.inep.gov.br/superior-sinaes>.

Como segunda fonte de obtencdo de dados e informacbes, aplicacdo de
questionario estruturado aos egressos do PBU, realizada de maneira programada e
transversal, no periodo de 11 a 26 de outubro de 2016. O e-mail de apresentagéo do
guestionario continha a identificacdo do pesquisador, titulo da pesquisa e objetivos,
esclarecendo que se tratava de um trabalho desenvolvido com todo o rigor de uma

pesquisa cientifica.

O questionario apresentou 15 (quinze) assertivas, 10 (dez) perguntas
introdutdrias e 01 (uma) pergunta aberta, porém apos a aplicacao foi identificado que
a assertiva: O curso que fiz ndo era bem o qual queria fazer, gostaria de ter feito
outro curso”, ndo atendia os parametros da pesquisa, por este motivo foi excluida

das andlises.

Apesar de existirem inimeras ferramentas para elaboracdo e aplicacdo de
guestionarios, como SurveyMonkey, Survio, ClassMarker, dentre outros, o0
questionario desta pesquisa foi elaborado e aplicado através do editor de formularios
do Google Docs, que permitiu a criagdo de pesquisa on line, e posterior envio do
endereco eletronico, para respostas, para o0 correio eletrdnico dos beneficiarios
egressos do PBU, o que foi feito, reduzindo as chances de erro e otimizando o

tempo de aplicacao.

O envio do link, conforme apéndice B, para os 4.477 potenciais respondentes
foi operacionalizado pela ESPI, por esta ter a base de dados com os e-mails dos
formados no periodo em estudo. A escolha da ferramenta deu-se em virtude da
gratuidade, acessibilidade e facilidade de uso, pois pesquisas elaboradas através

dela podem ser respondidas até por smartphones.

A Tabela 2 demonstra a frequéncia de respostas ao questionario no periodo

de aplicacéo.
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Tabela 2 - Frequéncia de respostas ao questionario

Dia Quantidade de Respostas | %
11/10/2016 71 31%
12/10/2016 21 9%
13/10/2016 17 8%
14/10/2016 6 3%
15/10/2016 5 2%
16/10/2016 2 1%
17/10/2016 4 2%
18/10/2016 5 2%
19/10/2016 3 1%
20/10/2016 3 1%
21/10/2016 3 1%
22/10/2016 0 0%
23/10/2016 1 0%
24/10/2016 1 0%
*25/10/2016 51 23%
26/10/2016 33 15%

Total 226 100%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU,2016.
*Renovacédo do convite para participacdo na pesquisa
Cabe observar que no dia 25/10/2016 a ESPI enviou e-mail convidando os
gue ainda ndo haviam participado da pesquisa a colaborarem, e alertando para o

seu encerramento no dia seguinte.

3.8 POPULACAO

A populacdo considerada foi de 4.477 (quatro mil, quatrocentos e setenta e
sete), em funcdo do namero de concludentes de cursos de graduacdo com auxilio
do ‘Bolsa Universidade’ da Prefeitura Municipal de Manaus, no periodo do inicio do
segundo semestre de 2009 até o fim do primeiro semestre de 2015, de acordo com
banco de dados mantido e atualizado pela ESPI.
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3.9 AMOSTRA

O tipo de amostragem foi ndo probabilistico e quanto a técnica de
amostragem foi por conveniéncia, uma vez que a amostra € formada pelos
beneficiarios egressos que se dispuseram a responder, voluntariamente, o
questionario enviado pela ESPI. Esse tipo de amostragem “n&do apresenta
fundamentacdo matematica ou estatistica, dependendo unicamente de critérios do
pesquisador’, apresentando “algumas vantagens, sobretudo no que se refere ao

custo e ao tempo despendido” (GIL, 2007, p. 101).

Todos os beneficiarios do PBU da base de dados da ESPI, no periodo do
inicio do segundo semestre de 2009 até o fim do primeiro semestre de 2015, que
estavam com status de curso concluido, receberam um correio eletrénico contendo
uma breve explicacdo dos objetivos do contato e o questionario de avaliacdo dos

servicos prestados pelo PBU.

3.10 TRATAMENTO E ANALISE DOS RESULTADOS

Para tratamento dos dados quantitativos foi utilizado o software estatistico
livre R, que permite a andlise e a manipulacédo de dados, com testes paramétricos e
ndo parameétricos, modelagem linear e nado linear, andlise de séries temporais,

analise de sobrevivéncia, simulacdo e estatistica espacial, entre outros.

Utilizou-se a escala de Likert para avaliar a satisfacdo dos beneficiarios
egresso do PBU, abordando duas dimensdes, a avaliacdo de satisfacdo com os
resultados do programa em suas carreiras profissionais e a imagem que fazem
deste. A escala de Likert tem as respostas: 1 - discordo completamente da
afirmativa, 2 - discordo da afirmativa, 3 - nem concordo, nem discordo da afirmativa,

4 - concordo com a afirmativa, 5 - concordo completamente com a afirmativa.

Os egressos foram estimulados a responder um conjunto de assertivas
divididas nas duas dimensfes avaliadas. E houve uma pergunta aberta com espaco

para sugestoes, reclamacgdes e/ou elogios.
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Para a andlise dos resultados quantitativos, utilizou-se média, desvio-padrao
e coeficiente de variacdo de cada assertiva, e para avaliacdo da consisténcia do
instrumento usou-se o calculo do Alfa de Cronbach, por dimenséo e geral. Ja para a
analise qualitativa do instrumento utilizou-se a técnica analise de conteudo de

Bardin.

3.10.1 Escala de Likert

O formulario tipo Likert permite que os usuarios de um servico ou produto
respondam com graus variados de satisfacdo a cada item que descreve 0 servigo ou
produto. Por exemplo, embora dois usuérios digam que determinado item descreve
0 servico, um usuario pode desejar indicar que ele descreve 0 servico com mais
intensidade que o outro usuério. Para permitir que 0s usuarios respondam cada item

em graus variados, pode-se usar um formulario de resposta tipo Likert.

R.A. Likert (1932) elaborou um procedimento de graduacdo em que a escala
representa um continuo bipolar onde a extremidade inferior representa uma resposta

negativa, e a extremidade superior uma positiva (HAYES, 2003, p. 80).

3.10.2 Alfa de Cronbach

Para realizar a analise da consisténcia interna das dimensdes de servi¢cos do
questiondrio, aplicado nesta pesquisa, foi utilizado o teste estatistico de
confiabilidade interna: Alfa de Cronbach (HAIR, BABIN, MONEY, SAMUEL, 2005).

O coeficiente Alfa é o indice utilizado para medir a confiabilidade do tipo
consisténcia interna de uma escala, ou seja, para avaliar a magnitude em que os
itens de um instrumento estéo correlacionados (STREINER, 2003 apud ALMEIDA et
al., 2010), foi descrito em 1951 por Lee J. Cronbach (CRONBACH, 1951 apud
ALMEIDA et al., 2010). O Alfa de Cronbach € a média das correla¢des entre os itens

gue fazem parte de um instrumento.
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Também é possivel conceituar este coeficiente como a medida pela qual
algum constructo, conceito ou fator medido esté presente em cada item. Geralmente
um grupo de itens que explora um fator comum mostra um elevado valor de Alfa de

Cronbach.

De acordo com Leontitsis e Pagge (2007), o coeficiente Alfa de Cronbach é

mensurado de acordo com equacao:

Onde:

2
Ot ¢ a variancia de cada coluna de X, ou seja, € a variancia relacionada a

cada questéo de X.

2
i 6 a variancia da soma de cada linha de X, ou seja, € a variancia da soma
das respostas de cada sujeito.

K: € o niumero de assertivas, ou de colunas com as respostas dadas as

assertivas. K deve ser maior que 1.

Gliem e Gliem (2003) estabelecem o0s seguintes conceitos para o coeficiente
Alfa de Cronbach:

> 0.9 — Excelente

> 0.8 —Bom

> 0.7 — Aceitavel

> 0.6 — Questionavel
> 0.5 — Pobre

< 0.5 — Inaceitavel

Nesta pesquisa, 0 coeficiente Alfa para o instrumento aplicado €& de 0,83
(zero virgula oitenta e trés), conforme o Anexo B que traz as saidas do software

estatistico livre R para o questionario aplicado. Isto indica uma consisténcia boa do
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instrumento segundo Gliem e Gliem (2003), demonstrando boa correlacdo entre os
itens do questionério, validando a confiabilidade do instrumento.

3.10.3 Desvio Padrao (DP) e Coeficiente de Variagéo (CV)

Na avaliacdo e interpretacdo dos resultados estatisticos obtidos é
recomendavel a exploracdo de todas as informacdes disponiveis para que a
pesquisa apresente resultados mais seguros e corretos possiveis. A analise de
dados se torna mais informativa quando se obtém, além da média, algumas medidas
de dispersdo ou de variabilidade. Entre estas, o coeficiente de variagdo tem se
mostrado bastante util para especificar com certa eficiéncia a exatiddo dos
resultados. O Coeficiente de Variacao (CV) significa o Desvio Padrédo (DV) expresso
em porcentagem da média (Média). O coeficiente de variacdo permite comparacdes
entre variaveis de naturezas distintas e fornece uma ideia de precisdo dos dados,
pois considera-se que quanto menor o CV, mais homogéneos sdo os dados
(GARCIA, 1989).

Varios autores indicam diferentes métodos para se classificar o coeficiente
CV. Além disso, o CV é intrinseco a cada processo, sendo muito estudado na area

agricola, mais especificamente, na experimentacdo agronémica (UFSCAR, 2016).

Umas das classificacdes possiveis para o CV € a utilizada para o Controle

Estatistico do Processo (CEP).

Faixa cv dispersio
menor ou igual a 15% baixo baixa dispersdo dos dados
entre 15% e 30% médio | média dispersdo dos dados
maior do que 30% alto alta dispersdo dos dados

Quadro 12 - Classificagdo do CV para CEP.
Fonte: UFSCAR (2016).

Esta seré a classificacdo utilizada para as analises dos resultados apurados

pela pesquisa aplicada junto aos egressos do PBU.
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3.10.4 Analise de conteldo

A conceitualizacdo da analise de conteudo pode ser concebida de diferentes
formas, tendo em vista a vertente tedrica e a intencionalidade do pesquisador que a
desenvolve, seja adotando conceitos relacionados a semantica estatistica do
discurso, ou ainda, visando a inferéncia por meio da identificacdo objetiva de
caracteristicas das mensagens (WEBER,1985; BARDIN, 1977 apud SILVA; FOSSA,
2013). Salienta-se o carater social da andlise de conteudo, uma vez que é uma
técnica com intuito de produzir inferéncias de um texto para seu contexto social de
forma objetiva (BAUER; GASKELL, 2002).

Tendo em vista a diversidade de técnicas de analise de conteudo, para este
estudo foram adotadas, para tratamento e analise da pergunta aberta, as etapas da
técnica proposta por Bardin (2006). Estas etapas sdo organizadas em trés fases: 1 -
pré-analise, 2 - exploracdo do material e 3 - tratamento dos resultados, inferéncia e

interpretacao.

3.11 LIMITACOES DA PESQUISA

o Poucos modelos de avaliagdo da qualidade de programas sociais como
o Bolsa Universidade da Prefeitura Municipal de Manaus;

o Elaboracdo de um modelo inédito com o propdsito de avaliar a
qualidade do PBU, tendo como base os indicadores do MEC e a percepc¢ao dos
egressos, sem a possibilidade de ter a percepcédo destes com relagdo aos servigos
prestados pelas universidades parceiras do programa, dada impossibilidades
operacionais;

o A dificuldade em obter informacgdes publicas a respeito do quantitativo
de bolsas ofertadas, contempladas e que efetivamente tiveram registradas
matriculas no programa, bem como o motivo para os desligamentos e suspensdes
das bolsas. Apesar de a ESPI manter espaco para informacdes sobre o PBU
<http://portalespi.manaus.am.gov.br/bolsauniversidade/sobre-o-programa/>, e

apresentar um breve resumo do programa, sua legislacdo, o processo de
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contrapartida e as IES parceiras, as informagfes relativas as bolsas ndo séo
publicizadas, sendo obtidas por meio de documento protocolado no Gabinete da
Diretora Geral, no dia 03/06/2016, solicitando acesso aos dados socioecondmicos e
académicos.

Isto vai de encontro ao que preconiza o principio Constitucional da
publicidade, elencado no artigo 37° da Carta Magna de 1988, com nova redacgao
dada pela Emenda Constitucional n® 19/98 (BRASIL, 2015). Guiada pelos principios
fundamentais, a administracdo publica, a partir da publicidade dos seus atos,
cumpriria objetivamente o que preconiza a Constituicdo no seu artigo 5°, inciso
XXXIIl, que estabelece “todos tém o direito a receber dos 06rgdos publicos
informacdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serao
prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo
sigilo seja imprescindivel a segurancga da sociedade e do Estado”.

A publicidade, portanto, objetiva dar a necesséaria nocdo de transparéncia na
conducdo da coisa publica exigida pela sociedade. E, apesar de as informacfes
terem sido prestadas sem entraves, fica o registro da possibilidade destas mesmas
informacdes ja constarem no portal da ESPI, possibilitando a todos os cidadaos o
acesso facil aos dados do programa, dando mais transparéncia ao PBU.

. Outro limitador da pesquisa foi o baixo nimero de respostas ao
questionario enviado, diante da populacdo de 4.477 (quatro mil, quatrocentos e
setenta e sete) potenciais respondentes, apenas 226 (duzentos e vinte e seis)
bolsistas egressos se prontificaram a responder, o que representa 5,04%, apesar de
a pesquisa ter ficado disponivel por 16 (dezesseis) dias, no periodo de 11 a 26 de
outubro de 2016.

. E importante salientar que a extrapolacdo das conclusdes desta
pesquisa para outros programas similares deve ser feita de forma cuidadosa, pois foi
limitada aos egressos do programa bolsa universidade, da cidade de Manaus, num
determinado periodo de tempo. Qualquer transbordamento dos registros deste
trabalho devera levar em consideragdo o contexto desejado, e com as adaptacdes

necessarias.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo serdo apresentados os resultados da pesquisa de campo,
que corresponde ao nivel de qualidade técnica da matriz da qualidade percebida de
servico do PBU, e também as analises dos indicadores do MEC aplicaveis aos
cursos ofertados pelo PBU e IES parceiras do programa, correspondentes a

qualidade funcional da matriz da qualidade percebida de servico do PBU.

Através do instrumento aplicado foi possivel identificar algumas
caracteristicas dos egressos do PBU participantes, como sexo, faixa etaria, vinculo
com o mercado, curso que escolheu, o principal motivo de té-lo escolhido, ano de
ingresso e saida do programa, qual o principal motivo para ter escolhido sua

universidade e se prestou contrapartida.

Buscando efetuar a andlise descritiva dos dados coletados, de modo a
avaliar o impacto dos resultados do PBU nas carreiras profissionais dos egressos e
identificar a avaliacdo da imagem que fazem do programa, serdo discutidos 0s
valores das médias, desvios-padréo, coeficientes de variagdo e frequéncias das
variaveis obtidas por meio da aplicacdo do questionario ‘Pesquisa de Satisfagdo com

o Programa Bolsa Universidade’.

A pergunta aberta sera analisada seguindo as etapas da técnica de analise
de conteudo proposta por Bardin (2006), nas seguintes fases: 1 - pré-analise, 2 -

exploragcéo do material e 3 - tratamento dos resultados, inferéncia e interpretagao.

Para avaliar a qualidade funcional, nivel 2 da matriz da qualidade percebida
de servico do PBU, analisar-se-a os dados secundarios do MEC, identificados na
pesquisa, aplicaveis aos cursos ofertados pelo PBU e as IES parceiras. Estes serdo
discutidos na perspectiva dos processos de avaliacdo de cursos de graduacao e IES
no ambito do Sistema Nacional de Avaliagdo a Educacgdo Superior Brasileira
(SINAES), em especial o Conceito Preliminar de Curso (CPC) e o indice Geral de
Curso (IGC). Seréao analisados dados quantitativos sobre os cursos que ofertaram
bolsas no PBU, no primeiro semestre de 2016, em relagdo aos resultados de
avaliacdo do CPC e do IGC.

Por dltimo, neste capitulo, serdo apresentadas proposicdes de melhorias

para o programa.
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4.1 CARACTERIZACAO DOS EGRESSOS PESQUISADOS

Na tabela 3 sdo apresentadas algumas caracteristicas da amostra da

pesquisa.
Tabela 3 - Caracteristicas da amostra da pesquisa

Caracteristica |[Freq.] %
Sexo
Feminino 158 [69,9%
Masculino 68 [30,1%
Idade
31 a 40 anos 106 [46,9%
26 a 30 anos 59 126,1%
41 a 50 anos 33 114,6%
21 a 25 anos 21 | 9,.3%
51 a 60 anos 7 3,1%
Vinculo com o mercado
Empregado com carteira assinada 89 139,4%
Desempregado 82 [36,3%
Funcionario Publico 24 110,6%
Profissional liberal/prestador de servicos 15 | 6,6%
Outros 9 4,0%
Tenho meu préprio negoécio 7 3,1%
Renda Mensal Individual
Mais de 1 até 3 salarios minimos (de R$ 880,01 até R$ 2.640,00) 95 142,0%
Sem renda mensal 53 [23,5%
Até 1 salario minimo (até R$ 880,00) 44 119,5%
Mais de 3 até 5 salarios minimos (de R$ 2.640,01 até 4.400,00) 25 [11,1%
Mais de 5 até 7 salarios minimos (de R$ 4.400,01 até R$ 6.160,00) 6 2,7%

Mais de 7 até 10 salarios minimos(de R$ 6.160,01 até R$ 8.800,00) 3 1,3%
Motivo para escolha do curso

Vocacao 78 134,5%
Insercdo no mercado de trabalho 50 122,1%
Outro motivo 46 120,4%
Valorizacao profissional 38 116,8%
Influéncia familiar 9 4,0%
Baixa concorréncia para ingresso 4 1,8%
Prestigio social 1 0,4%
Ano de ingresso no Programa Bolsa Universidade (PBU)

2010 - primeiro semestre 67 |129,6%
Apds o primeiro semestre de 2011 57 [25,2%
2009 - segundo semestre 56 |124,8%
2011 - primeiro semestre 35 |115,5%
2010 - segundo semestre 11 | 4,9%
Ano de conclusdo do curso

Até o primeiro semestre de 2013 83 |36,7%
2015 - primeiro semestre 47 [20,8%
2013 - segundo semestre 41 118,1%
2014 - segundo semestre 34 115,0%

2014 - primeiro semestre 21 | 9,3%
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Prestou contrapartida
Sim 149 |65 9%
Mao 77 134 1%
Principal razao para a escolha da Universidade
Qualidade/Reputacdo 50 [22.1%
Fossibilidade de ter bolsa de estudo 48 |21.2%
Preco da mensalidade 36 [15.9%
Froximidade da minha residéncia 32 14 2%
Facilidade de acesso 20 [ B.8%
Qutro motivo 19 [ 64%
Foia unica onde tive aprovacdo 12 5 3%
Proximidade do mew trabalho g 4 0%
Curso
1|Pedagogia 30 ]13,3%
2|Licenciaturas (Ciéncias Biologicas,Geogragia,Historia,Letras,Matematica e Quimica) 25 [11,1%
3|Administracao 21 [ 93%
4|Servico Social 16 | 7,1%
5[Ciéncias Contabeis 14 | 6,2%
6|Enfermagem 12 | 5,3%
7 |Logisitca 9 14,0%
8|Direito 8 |[35%
9|Fisioterapia 6 | 27%
10[Nutricdo 6 2,7%
11|Sistemas de Informacao 6 | 2,7%
12| Tecnologia em Logistica 6 | 2,7%
13| Tecnologia em Seguranca do Trabalho 5 [22%
14|Ciencias Biologicas 4 1,8%
15|Design 4 1,8%
16|Educacéo Fisica 4 |118%
17 |Fonoaudioligia 4 1,8%
18|Psicologia 4 |18%
19| Tecnologia em Petroleo e Gas 4 | 1,8%
20|Comunicacao Social 3 | 13%
21|Engenharia Ambiental 3 1,3%
22|Gestao de Tecnologia da Informacéo 3 11,3%
23|Tecnologo em Gestao da Qualidade 3 11,3%
24 |Turismo 3 1,3%
25|Biologia 2 0,9%
26 |Biomedicina 2 0,9%
27|Estética e Cosmética 2 |0,9%
28|Farmacia 2 |0,9%
29|Gestao da Qualidade 2 10,9%
30|Gestédo Publica 2 [0,9%
31]|Odontologia 2 0,9%
32| Tecnologia em Gestéo da Qualidade 2 109%
33| Tecnologia em Gestao de Seguranca Privada 2 10,9%
34 |Arquitetura e urbanismo 1 |10,4%
35]|Ciéncia da Computacao 1 0,4%
36|Economia 1 [04%
37|Gestao de Producao Industrial 1 0,4%
38]|Publicidade e Propaganda 1 0,4%

Fonte

: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.
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Dentre os dados apurados pela pesquisa destaca-se que a amostra traz
69,9% dos respondentes do sexo feminino e 30,1% do sexo masculino, o que vai ao
encontro das tendéncias de participacdo feminina na sociedade brasileira.
Corroborando com esta citacdo verifica-se que o Censo da Educacdo Superior,
realizado pelo INEP(2013), registrou que no ano de 2013, das 6.152.405 (seis
milhdes cento cinquenta e dois mil e quatrocentos e cinco) matriculas de graduacgéo
efetuadas no Brasil 55,5% foram feitas por mulheres, 44,5% por homens, e no
periodo de 2010 a 2013 o incremento de matriculas do sexo feminino foi de 13,3%.

A pesquisa apresenta representatividade de 62,3% dos cursos (43 cursos
com participantes na pesquisa) dos 69 que apresentam formados no periodo de
2009/2 a 2016/1 (ESPI, 2016c).

Outras observacdes sdo que 73% dos respondentes estdo na faixa de 26 a
40 anos, idade ativa para o mercado, mas 36,3% dos egressos do PBU se
declararam desempregados. A renda mensal predominante foi na faixa de mais de 1
até 3 salarios minimos, 42% declararam receber entre R$ 880,01 até R$ 2.640,00,
porém a segunda opcdo mais assinalada, com 23,5%, foi a de que ndo possui
renda, seguida dos 19,5%, que recebem até 1 salario minimo (até R$ 880,00).
Quanto ao motivo para escolha do curso, 34,5% o escolheram por vocacéo e 22,1%
para insercdo no mercado de trabalho. Quanto ao ano de ingresso no programa
54,4% ingressaram no primeiro ano de execucdo do PBU (2009/2 e 2010/2), e
36,7% concluiram seus cursos até o primeiro semestre de 2013, seguido de 20,8%
que terminaram seus cursos no primeiro semestre de 2015. A contrapartida, que é a
participacdo em projetos da Prefeitura Municipal de Manaus, foi realizada por 65,9%,
mas 34,1% declararam néo terem participado de nenhum projeto. A principal razao
para a escolha da universidade para 22,1% foi qualidade/reputacdo, seguida da
possibilidade de ter bolsa de estudante apontada por 21,2%, preco da mensalidade
para 15,9%, e proximidade da residéncia para 14,2%.

A seguir, serdo demonstrados os resultados descritivos, do ponto de vista
dos respondentes da pesquisa, no que diz respeito ao impacto dos resultados do
PBU em suas carreiras profissionais e a avaliagcdo que fazem da imagem do
programa, dividas em quatro dimensfes: capital humano, riqueza material,
empoderamento e imagem.
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Todas as dimensbes do questionario sdo formadas por alternativas em
escala Likert, na qual as alternativas sao: 1 - discordo completamente da afirmativa,
2 - discordo da afirmativa, 3 - nem concordo, nem discordo da afirmativa, 4 -
concordo com a afirmativa, 5 - concordo completamente com a afirmativa.

Para facilitar as analises, as assertivas foram codificadas, conforme o

quadro 13.
CODIGO ASSERTIVA
1CH O projeto da Prefeitura de Manaus para o qual fui convocado me ajudou a

colocar em pratica os conhecimentos teéricos que adquiri na universidade.

2CH |O curso que fiz atendeu minhas expectativas de formacgao profissional.
3CH |O curso que fiz era exatamente 0 que queria fazer.

4RM |Minha renda melhorou apds a conclusao do curso superior.

5RM |Estou trabalhando em minha area de formagéo.

Minhas chances de conseguir um emprego (se desempregado) ou melhorar

6RM ? . .
no atual (se empregado) aumentaram apds concluir 0 curso superior.

7EP [Sinto-me mais valorizado pela sociedade apds concluir 0 curso superior.
8EP [Mais pessoas além de mim foram beneficiadas com minha formatura.
9EP |[Senti-me preparado para o mercado de trabalho ap6s minha formatura.
10EP |Apd6s concluir meu curso superior continuei a estudar.

11IM |O processo de sele¢ao foi totalmente imparcial.

12IM |Os cursos oferecidos eram os melhores de cada universidade.

13IM Recomendo o Bolsa Universidade da Prefeitura de Manaus para meus
amigos e familiares.

O ensino adquirido através do Programa Bolsa Universidade contribuiu
com minha empregabilidade.

14IM

Quadro 13 - Codificacdo das assertivas.
Fonte: Elaboragéo propria (2016).

O cdédigo da assertiva é formado pelo nimero de ordem que se apresentou

no instrumento e mais duas letras de sua dimenséao.

4.2 QUALIDADE TECNICA — ANALISE DESCRITIVA - CAPITAL HUMANO

As tabelas a seguir demonstram as frequéncia e 0s percentuais das
respostas dos participantes em cada uma das 3 afirmativas que compde a primeira

dimensao do questionario.
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1CH - O projeto da Prefeitura de Manaus para o qual fui convocado me ajudou a

colocar em pratica os conhecimentos tedricos que adquiri na universidade.

Tabela 4 — Assertiva 1: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 21 15,2%
2 - Discordo da afirmativa 15 10,9%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa | 27 19,6%
4 - Concordo com a afirmativa 28 20,3%
5 - Concordo completamente com a afirmativa | 47 34,1%

Total 138 [100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

Esta questdo traz um namero menor de respostas, com relacdo as demais
13 questdes, apresentou 138, enquanto as demais apresentaram 226, em virtude
da assertiva sO poder ser respondida por quem prestou contrapartida.

De acordo com a Tabela 4 percebe-se que 54,4% (34,1% + 20,3%) dos
participantes da pesquisa acreditam que o0s projetos de contrapartida realizados
pela ESPI, para o qual os bolsistas sdo convocados, ajudam a colocar em préatica
0s conhecimentos tedricos adquiridos na universidade.

Porém, 26,1% (15,2+10,9) discordam, demonstrando que h& pontos a serem
revistos nos projetos de contrapartida, pois o alinhamento prética e teoria € um dos
itens mais importantes para se atingir a qualidade no processo de ensino, de
acordo com Rosa (2008).

Neste sentido o estudo da Fundac&o Universia Brasil (2016), intitulado
“‘Papel das Instituicdes de Ensino Superior na empregabilidade de seus alunos”,
que entrevistou 3.357 estudantes universitarios de todo o Brasil, com idades de 17
até mais de 40 anos, cursando 0 ensino superior, e também egressos com até 10
anos de formacao, identificou que 81% dos estudantes do ensino superior fizeram
ou fazem estagio durante o periodo académico, mas 52,4% sO tiveram essa
experiéncia profissional por exigéncia da universidade. O percentual dos que
estagiaram porque desejavam vivenciar a oportunidade foi de apenas 28,6%.

Evidenciando que, apesar da importancia de se adquirir experiéncia
profissional durante o periodo académico, este ainda é um ponto que requer

atencao por parte dos gestores do PBU.
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2CH - O curso que fiz atendeu minhas expectativas de formacéao profissional.

Tabela 5 — Assertiva 2: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 7 3,1%
2 - Discordo da afirmativa 13 5,8%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa | 39 17,3%
4 - Concordo com a afirmativa 71 31,4%
5 - Concordo completamente com a afirmativa| 96 | 42,5%
Total 226 (100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

Segundo a Tabela 5 nota-se que 73,9% (42,5% + 31,4%) dos respondentes
afirmam que o curso que fizeram, através do PBU, atendeu suas expectativas de
formacéo profissional. E importante salientar que as expectativas de quem utiliza
servicos de educacdo sdo muitas e dificeis de serem mensuradas (DEMO, 2004a),
mas que os beneficiarios egressos estdo satisfeitos com os cursos que fizeram,
pois 0 servico atendeu as expectativas dos usuarios (BATESON; HOFFMAN, 2001;
BRENER, 2003; VIDRIK, 2006), apenas 8,9% (3,1% + 5,8%) ndo tiveram suas
expectativas de formacao profissional satisfeitas, e 17,3% foram indiferentes a

assertiva.

3CH - O curso que fiz era exatamente o que queria fazer.

Tabela 6 — Assertiva 3: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 16 7,1%
2 - Discordo da afirmativa 18 8,0%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa | 42 18,6%
4 - Concordo com a afirmativa 38 16,8%
5 - Concordo completamente com a afirmativa | 112 | 49,6%
Total 226 |100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

Por meio da Tabela 6 verifica-se que 66,4% (49,6% + 16,8%) dos
participantes da pesquisa afirmam que o curso que fizeram era exatamente o queria
fazer, 18,6% foram indiferentes, e 15,1% (8,0 + 7,1%) afirmaram que fizeram um
Curso que nao era exatamente o que queriam.

Neste item é importante destacar a analise de Nogueira (2007), que em seu
artigo intitulado “O processo de escolha do curso superior: analise sociologica de

um momento crucial das trajetérias escolares” sintetiza que as pesquisas sobre a
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escolha do curso superior apontam duas conclusdes basicas. Primeira, que o peffil
dos estudantes varia de acordo com o curso frequentado, pois o0s individuos néo se
distribuem aleatoriamente entre os diversos cursos em funcdo de supostas
preferéncias ou interesses. Ao contrario, a distribuicdo esta estatisticamente
relacionada as caracteristicas sociais, perfil académico, etnia, sexo e idade do
estudante. Segunda, a de que existe um importante e complexo processo de auto-
selecdo na escolha do curso superior. O autor citando Paul e Silva (1998),
menciona que os individuos parecem ‘conhecer o seu lugar’. Diante desta sintese é
possivel identificar no PBU a possibilidade de o perfil das bolsas ndo se adequarem
ao perfil dos estudantes, e assim termos o indice de 66,4% de respondentes
afirmando terem escolhido o curso exato.

Na sequéncia apresentam-se as médias, 0s desvios-padrdo e o0s
coeficientes de variagcdo obtidos para cada assertiva da primeira dimensédo do
questionario.

Os dados a seguir foram organizados de forma decrescente em relacéo as

maiores médias, as quais variam no intervalo de 1 a 5.

Tabela 7 — Capital Humano: médias, desvios-padrao e coeficientes de variagdo.
O curso que fiz atendeu minhas expectativas de

2CH - ~ o 4,0 1,1 [26,0%
formacéo profissional.

3CH - O curso gue fiz era exatamente o que queria fazer.| 3,9 1,3 [33,0%
O projeto da Prefeitura de Manaus para o qual fui
convocado me ajudou a colocar em prética os

1CH - : . - 3,5 1,4 |42,0%
conhecimentos tedricos que adquiri na

universidade.
Média da dimenséo 3,8 1.3 [33,7%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

A dimensédo Capital Humano, segundo Rocche (2000), diz respeito a condicéo
de educacado. Nesta dimensao foi possivel avaliar a percep¢do dos egressos com
relacdo ao atendimento das expectativas dos cursos que escolheram, bem como o
alinhamento da pratica com a teoria no ambito dos projetos da Prefeitura Municipal
de Manaus.

De acordo com o os dados expostos, percebe-se que as médias variaram de
3.5 a 4,0, o que releva um forte aspecto positivo dos egressos em relacdo ao capital
humano oferecido pelo programa.
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Tomando como base classificagdo do CV para CEP, apresentado no quadro
12, a dimensao Capital Humano apresentou um coeficiente de variacdo alto de
33,7%, indicando alta dispersdo dos dados, com as assertivas apresentando os
seguintes dados 2CH(M=4,0; DV=1,1; CV=26,0%), esta assertiva teve uma
dispersdo média dos dados, 3CH(M=3,9; DV=1,3; CV=33,0%), 1CH(M=3,5; DV=1,4;
CV=42,0%), portanto a assertiva com mais coesdo foi a 2CH e com menos foi a
1CH.

4.3 QUALIDADE TECNICA — ANALISE DESCRITIVA — RIQUEZA MATERIAL

As tabelas a seguir demonstram as frequéncia e 0s percentuais das
respostas dos participantes em cada uma das 3 afirmativas que compde a segunda

dimenséo do questionario.

4RM - Minha renda melhorou apés a conclusao do curso superior.

Tabela 8 — Assertiva 4: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 51 22,6%
2 - Discordo da afirmativa 20 8,8%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa | 52 23,0%
4 - Concordo com a afirmativa 41 18,1%
5 - Concordo completamente com a afirmativa | 62 27,4%
Total 226 [100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

De acordo com a Tabela 8 percebe-se que 45,5% (27,4% + 18,1%) dos
participantes da pesquisa acreditam que suas rendas melhoraram apds terem feito
um curso superior, porém 31,4% (22,6% + 8,8%) afirmam que iSso ndo ocorreu,
neste grupo estdo 23,5% dos respondentes da pesquisa que declararam néo ter
nenhum tipo de renda, como pode ser visto na Tabela 3 que traz as caracteristicas
da amostra, e 23,0% mostraram-se indiferentes a assertiva.

Estes indices se distanciam dos indices apresentados pela pesquisa
realizada pelo SEMESP (2008), intitulada: "A for¢a do ensino superior no mercado
de trabalho”, que identificou, estatisticamente, o quanto a formacdo de nivel

superior impacta na oferta de melhores oportunidades e colocacdes profissionais. A



80

pesquisa encomendada a empresa Franceschini Analises de Mercado ouviu 1.431
profissionais das principais empresas do Estado de S&o Paulo, 724 dos quais
recém-formados ou jovens profissionais. A pesquisa identificou que 72%
declararam terem recebido ajustes salariais, e entre os 418 que declaram o valor a
média de aumento foi de 55%.

E importante esclarecer que na pesquisa do SEMESP, 95% dos ouvidos
encontravam-se trabalhando, o que ndo ocorreu nesta pesquisa, pois a pergunta foi
feita, inclusive, aos que se encontravam formalmente desempregados, mas que
poderiam ter algum tipo de renda e, portanto, poderiam ter tido algum tipo de
incremento financeiro.

Silva (2011) em seu estudo intitulado “Avaliacdo de Impacto e Calculo de
Retorno Econdmico para Bolsa Universidade: Um estudo de caso” avaliou o
impacto do programa na Faculdade La Salle, medindo o retorno econdmico, ou
seja, a relacao custo x beneficio, utilizou-se de um modelo econométrico. A autora,
através de sua analise, concluiu que os resultados sao favoraveis a concessao de
bolsas, e o retorno econémico € valido quando apds concluirem o curso recebam
aumentos salariais iguais ou superiores a 4% do que recebiam antes da bolsa. Este
indicador néo foi medido nesta pesquisa, mas pode ser objeto de analise em outros
estudos.

5RM - Estou empregado em minha &rea de formacéo.

Tabela 9 — Assertiva 5: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 80 | 35,4%
2 - Discordo da afirmativa 24 10,6%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa | 24 10,6%
4 - Concordo com a afirmativa 21 9,3%
5 - Concordo completamente com a afirmativa | 77 34,1%
Total 226 |100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

Segundo a Tabela 9 nota-se que 43,4% (34,1% + 9,3%) dos respondentes
encontram-se empregados em suas areas de formacgao, porém, 46,0% (35,4% +
10,6%) nao estdo atuando na area em que concluiram o curso superior, 36,3% por
estarem desempregados, como pode ser visto na Tabela 3 que traz as

caracteristicas da amostra. O numero de desempregados encontrado nesta
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pesquisa se aproxima do nimero apresentado pela pesquisa da Universia Brasil
(2016), que traz 35,5% dos universitarios entrevistados sem trabalho e nenhuma
fonte de renda.

Outro dado encontrado na pesquisa da Universia é que 46,8% dos
estudantes ndo seguiram a profissdo que escolheram cursar na universidade,
namero similar ao encontrado nesta pesquisa. Entre os motivos da mudanca,
apontado pela pesquisa da Universia, estd a falta de oportunidades na carreira
atual, com 54,4%, provavelmente pelo grande nimero de graduados no Brasil nos

ultimos anos.

6RM - Minhas chances de conseguir um emprego (se desempregado) ou melhorar

no atual (se empregado) aumentaram apAds concluir o curso superior.

Tabela 10 — Assertiva 6: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 36 15,9%
2 - Discordo da afirmativa 17 7,5%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa| 36 15,9%
4 - Concordo com a afirmativa 56 24,8%
5 - Concordo completamente com a afirmativa| 81 35,8%
Total 226 |100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

Por meio da Tabela 10 verifica-se que 60,6% (35,8% + 24,8%) dos
participantes da pesquisa aumentaram as chances de conseguirem um emprego ou
melhorarem no atual, 23,4% (15,9% + 7,5%) discordam da afirmativa e 15,9% foram
indiferentes. Estes numeros vdo ao encontro dos apresentados pela pesquisa
realizada pelo SEMESP (2008), que aponta que a grande maioria dos jovens
entrevistados obteve melhorias em sua carreira depois de formados: 72% tiveram
aumento de salario e 69% mudaram de cargo ou de empresa depois que
terminaram O curso superior, ou no ano seguinte.

Na sequéncia apresentam-se as meédias, 0os desvios-padrao, os coeficientes
de variacéo obtidos para cada assertiva da segunda dimensao do questionario.

Os dados a seguir foram organizados de forma decrescente em relacdo as

maiores médias, as quais variam no intervalo de 1 a 5.
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Tabela 11 — Rigueza Material: médias, desvios-padrdo e coeficientes de variacéo.

Minhas chances de conseguir um emprego (se

6RM - desempregado) ou melhorar no atual (_se 36 1.4 |40,0%
empregado) aumentaram apos concluir o curso
superior.

ARM - Mlnhq renda melhorou apés a conclusao do curso 3.2 15 |47.0%
superior.

5RM - Estou trabalhando em minha &rea de formacéo. 3,0 1,7 |58,0%
Média da dimenséo 3,3 1,5 |48,3%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

A dimensao Riqueza Material, segundo Rocche (2000), compreende os bens,
renda e economias, situacdo ocupacional, salérios e despesas.

Nesta dimenséo foi possivel avaliar a percepcéo dos egressos com relacdo ao
impacto da conclusdo do ensino superior em suas carreiras profissionais, através de
analise da renda e empregabilidade

De acordo com o os dados expostos, percebe-se que as médias variaram de
3.0 a 3,6, 0 que releva um aspecto positivo dos egressos em relacdo a Riqueza
Material oferecida pelo programa.

Tomando como base classificacdo do CV para CEP, apresentado no quadro
12, a dimensdo Riqueza Material apresentou um coeficiente de variacdo alto de
48,3%, indicando alta dispersdo dos dados, com as assertivas apresentando 0s
seguintes dados 6RM(M=3,6; DV=1,4; CV=40,0%), 4RM(M=3,2; DV=1,5;
CVv=47,0%), 5RM(M=3,0; DV=1,7; CV=58,0%), portanto a assertiva com mais
coesdo foi a 6RM e com menos foi a 5RM.

4.4 QUALIDADE TECNICA — ANALISE DESCRITIVA — EMPODERAMENTO

As tabelas a seguir demonstram as frequéncia e 0s percentuais das
respostas dos participantes em cada uma das 4 afirmativas que compde a terceira

dimensao do questionario.
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7EP - Sinto-me mais valorizado pela sociedade apds concluir o curso superior.

Tabela 12 — Assertiva 7: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 21 9,3%
2 - Discordo da afirmativa 15 6,6%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa | 39 17,3%
4 - Concordo com a afirmativa 59 26,1%
5 - Concordo completamente com a afirmativa| 92 | 40,7%
Total 226 |100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

De acordo com a Tabela 12 percebe-se que 66,8% (40,7% + 26,1%) dos
participantes sentiram-se mais valorizados pela sociedade apds concluirem o curso
superior, 0 que ndo aconteceu para 15,9 (9,3% + 6,6%), e 17,3% mostraram-se
indiferentes a assertiva.

Estes resultados vao ao encontro das analises de Felicetti; Cabrera e Costa-
Morosini (2016) ao concluirem sua pesquisa intitulada: "Aluno PROUNI: impacto na
instituicdo de educacgéo superior e na sociedade”, realizada com 198 graduados de
uma IES comunitaria do Estado do Rio Grande do Sul, ingressantes pelo Programa
Universidade para Todos em 2005. Os autores sinalizarem que programas como 0
PROUNI desempenham um papel fundamental na sociedade, pois faz valer o
direito a educacdo superior para pessoas oriundas de grupos minoritarios.
Proporcionando a inclusdo de um novo perfil académico nas instituicdes de ensino
superior e um novo perfil de graduados no mercado de trabalho; em extensao, a
ascensao socioeconémica, cultural e consequentemente a melhora de suas vidas,
de suas familias, o entorno no qual estao inseridos, a sociedade em geral, e por
consequéncia a realidade brasileira.

8EP - Mais pessoas além de mim foram beneficiadas com minha formatura.

Tabela 13 — Assertiva 8: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 30 | 13,3%
2 - Discordo da afirmativa 19 8,4%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa| 35 15,5%
4 - Concordo com a afirmativa 57 25,2%
5 - Concordo completamente com a afirmativa| 85 37,6%
Total 226 |100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.
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Segundo a Tabela 13 nota-se que 62,8% (37,6% + 25,2%) dos respondentes
afirmaram que o fato de terem se formado em um curso superior beneficiou mais
pessoas da familia, 0 que ndo ocorreu para 21,7% (13,3% + 8,4%), e 15,5% foram
indiferentes a assertiva.

Neste sentido, Monteiro (2011) indica que os olhos do avaliador de
programas sociais devem se voltar para os inumeros efeitos que o programa possa
apresentar, inclusive, os beneficios para outras pessoas que nao estavam
envolvidas diretamente. Jannuzzi (2013) chama isso de efetividade do programa,
0s impactos mais abrangentes em outras dimensfes sociais, além dos publicos-
alvo atendidos. O que vai ao encontro do que é esperado pela ESPI, que gerencia
o PBU, pois de acordo com Alberto (2009) uma Escola de Governo tem a
possibilidade de mudar a qualidade de vida ndo s6 dos servidores, mas também da

sociedade.

9EP - Senti-me preparado para o mercado de trabalho apds minha formatura.

Tabela 14 — Assertiva 9: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 14 6,2%
2 - Discordo da afirmativa 11 4,9%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa | 30 13,3%
4 - Concordo com a afirmativa 70 31,0%
5 - Concordo completamente com a afirmativa | 101 | 44,7%
Total 226 |100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

Por meio da Tabela 14 verifica-se que 75,7% (44,7% + 31,0%) dos
participantes da pesquisa sentiram-se preparados para o mercado de trabalho apés
se formarem, 11,1% (6,2% + 4,9%) discordam, por ndo se sentirem preparados
para o mercado de trabalho e 13,3% foram indiferentes.

Felicetti; Cabrera e Costa-Morosini (2016) acreditam que esta parcela da
populacdo, sem o apoio do PBU, nao teria condi¢cdes de uma formacéao profissional
formal, ou seja, de uma melhor preparacdo e qualificacdo para as exigéncias do
mercado de trabalho, deixando o contingente de trabalhadores informais que
frequentam os subempregos em nossa sociedade. Mas, é importante cruzar este
indicador com 0s que nao estdo atuando em suas areas de formacgdo, assertiva

5RM, 46,0%, e destes 36,3% por estarem desempregados. Logo, é possivel
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perceber que apesar de se sentirem preparados para o mercado, 0S egressos

encontram dificuldades em conseguir uma colocacao.

10EP - Apds concluir meu curso superior continuei a estudar.

Tabela 15 — Assertiva 10: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 37 16,4%
2 - Discordo da afirmativa 14 6,2%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa | 20 8,8%
4 - Concordo com a afirmativa 39 17,3%
5 - Concordo completamente com a afirmativa| 116 | 51,3%
Total 226 |100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.
De acordo com a Tabela 15 percebe-se que 68,6% (51,3% + 17,3%) dos

respondentes continuaram a estudar, demonstrando que programa despertou
novas possibilidades em suas vidas profissionais, porém 22,2% (16,4% + 6,2%)
pararam seus estudos na conclusdo do ensino superior, 8,8% foram indiferentes a
esta assertiva.

Zago (2010) destaca que, nas camadas populares, embora a maioria
ingresse na escola tempo previsto, aos seis ou sete anos de idade, geralmente a
continuidade do percurso ocorre de forma oposta ao tipo considerado ideal. A
autora destaca que apés andlise de diversas histérias escolares, observou-se que
varios estudantes detinham um nivel de escolaridade incompativel com o tempo
gue permaneceram vinculados ao sistema escolar indicando um percurso escolar
‘fortemente acidentado’. A autora conclui que a “escolaridade ndo obedece ao
tempo normal de entrada e permanéncia até a finalizacdo de um ciclo escolar, mas
se define no tempo do possivel” (p. 25).

Assim, identificar que 66,6% dos egressos do PBU continuaram a estudar,
apos se graduarem no ensino superior, reforca que o programa cumpre 0O
importante papel de fomentar em seus beneficiarios um desejo de melhoria
profissional que vai além da oferta da bolsa de estudo, ou seja, sdo as
“‘mudancas sustentadas nas vidas das pessoas provocadas por uma determinada
intervencao” Rocche (2000, p. 36).

Na sequéncia apresentam-se as médias, os desvios-padrédo, os coeficientes

de variacdo obtidos para cada assertiva da terceira dimenséao do questionario.
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Os dados a seguir foram organizados de forma decrescente em relacéo as

maiores médias, as quais variam no intervalo de 1 a 5.

Tabela 16 — Empoderamento: médias, desvios-padrao e coeficientes de variacéo.

9EP - Septl-m_e preparado para o mercado de trabalho 4.0 12 |29.0%
apos minha formatura.

JEP - Slnto-me mais valorlza}do pela sociedade apos 38 1.3 |34.0%
concluir o curso superior.

ApOs concluir meu curso superior continuei a

10EP - 3,8 1,5 |40,0%
estudar.

SEP - Mais pessoas além de mim foram beneficiadas 3.7 1.4 |38,0%
com minha formatura.
Média da dimensé&o 3,8 1,4 |353%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

A dimensdo Empoderamento, segundo Rocche (2000), inclui a propriedade e
o controle sobre o patrimbnio, percepcbes do bem-estar e qualidade de vida,
participacdo nas tomadas de decisdo e nas instituicdes publicas, acesso aos
recursos publicos e independéncia.

Nesta dimenséo foi possivel avaliar a percepcéo dos egressos com relacdo ao
impacto que a formacéo superior teve na postura profissional perante o mercado e a
sociedade, bem como o despertar para novas possibilidades, além da avaliagdo do
alcance dos resultados, ao verificar se outros familiares foram beneficiados.

De acordo com o os dados expostos, percebe-se que as médias variaram de
3.7 a 4,0, o que releva um forte aspecto positivo dos egressos em relacéo
Empoderamento oferecido pelo programa.

Tomando como base classificagdo do CV para CEP, apresentado no quadro
12, a dimensdo Empoderamento apresentou um coeficiente de variacdo alto de
35,3%, indicando alta dispersdo dos dados, com as assertivas apresentando os
seguintes dados 9EP(M=4,0; DV=1,2; CV=29,0%), 7TEP(M=3,8; DV=1,3; CV=34,0%),
10EP(M=3,8; DV=1,5; CV=40,0%), 8EP(M=3,7; DV=1,4; CV=38,0%) portanto a

assertiva com mais coesao foi a 9EP e com menos foi a 10EP.
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4.5 QUALIDADE TECNICA — ANALISE DESCRITIVA — IMAGEM

As tabelas a seguir demonstram as frequéncia e 0s percentuais das
respostas dos participantes em cada uma das 4 afirmativas que compde a quarta

dimensé&o do questionario.

11IM - O processo de selecéo foi imparcial.

Tabela 17 — Assertiva 11: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 17 7,5%
2 - Discordo da afirmativa 15 6,6%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa | 54 23,9%
4 - Concordo com a afirmativa 53 23,5%
5 - Concordo completamente com a afirmativa| 87 38,5%
Total 226 |100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

De acordo com a Tabela 17 percebe-se que 62,0% (38,5% + 23,5%) dos
participantes da pesquisa avaliam que o processo de selecao foi imparcial, porém
14,1% (7,5% + 6,6%) avaliam que nao houve imparcialidade, e 23,9% foram
indiferentes.

Indo ao encontro do que preceitua a Constituicdo Federal de 1988, quando
trata do principio da eficiéncia, Moraes (1999) aponta algumas caracteristicas a
serem levadas em consideracdo, dentre elas a imparcialidade e a
desburocratizagéo, visando o alcance da qualidade.

No entanto, Paladini (2000), estudioso da area de qualidade, acredita que, a
partir da década de 1980, a sociedade desenvolveu um sentimento de critica aos
politicos, que se estendeu a todo o setor publico, tendo como nucleo de exigéncia a
moralidade no servico publico. No Brasil algumas acfes tém sido implementadas
em busca de uma Administracdo Publica que efetivamente preste servico de
qualidade, como a reforma administrativa do Estado ocorrida em 1995 e a criacéo
do Programa Nacional de Gest&o Publica e Desburocratizacdo — GESPUBLICA.

Mas, certamente, o caminho em busca desta imparcialidade ainda esta em
construcéo, visto que apenas 62,0% dos participantes da pesquisa avaliam que o

processo foi imparcial. Talvez este indice se deva a problemas operacionais no
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processo de selecdo, visto que problemas semelhantes ocorreram no maior
programa governamental de bolsas de estudo do Brasil, 0o PROUNI.

De acordo com monitoramentos feitos pelo Tribunal de Contas da Unido
(TCU), iniciados em 2008 e finalizados no Acordao N° 2873/2013 — TCU, resultados
de auditorias operacionais, foram observados no PROUNI os seguintes problemas
(BRASIL, 2013):

A auditoria identificou que havia grande dificuldade na comprovacao das
informacdes prestadas pelos candidatos, uma vez que tais informacdes
sdo, em grande parte, declaratérias, principalmente no que diz respeito ao

critério renda, em funcéo dos altos indices de informalidade no mercado de
trabalho brasileiro (p.5).

Em 2011 e 2012, dos cruzamentos efetuados com cerca de 449 mil
bolsistas ativos, foram apontados 34.921 indicios de irregularidade.
Desses, 15.559 tiveram suas bolsas encerradas na supervisdo, apés ter
sido concedido prazo para defesa dos alunos (p.6).

Diante dos pontos identificados pelo TCU, relativo ao PROUNI, pode-se
perceber os gargalos que tais programas podem apresentar. Se for levado em
consideracdo que o PROUNI foi criado em 2004, e o monitoramento realizado pelo
TCU se iniciou em 2008 e finalizou em 2013, é possivel creditar o processo de
melhoria ao processo de amadurecimento do programa, o que também pode
ocorrer com o PBU, criado em 2009, e que teve na amostra desta pesquisa 54,4%
ingressantes no primeiro ano de execucéo do programa (2009/2 e 2010/2), logo, os
gue foram pioneiros na implementacdo do programa, provavelmente absorvendo

maior quantidade de problemas, inerentes ao inicio de qualquer atividade.

12IM - Os cursos oferecidos eram os melhores de cada universidade.

Tabela 18 — Assertiva 12: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 14 6,2%
2 - Discordo da afirmativa 11 4,9%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa | 48 21,2%
4 - Concordo com a afirmativa 70 31,0%
5 - Concordo completamente com a afirmativa | 83 36,7%
Total 226 [100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

Segundo a Tabela 18 nota-se que 67,7% (36,7% + 31,0%) dos respondentes
avaliam que os cursos ofertados pelo PBU eram os melhores de cada IES parceira
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do programa, 11,1% (6,2% + 4,9%) discordam da assertiva e 21,2% foram
indiferentes.

Na pesquisa documental do PBU n&o foram encontrados estudos a respeito
das tendéncias de demandas de cursos pelos pretendentes as bolsas de estudo do
programa, o que pode explicar em parte o motivo da ociosidade de vagas nos
editais, pois das 104.963 vagas ofertadas, no periodo de 2009/2 a 2016/1, apenas
67,3%, 70.671 tiveram contemplados, apresentando um percentual de 32,7% de
ociosidade.

Este indice de ociosidade é superior aos encontrados nos monitoramentos
feitos pelo Tribunal de Contas da Unido (TCU), no PROUNI, iniciados em 2008 e
finalizados no Acérdao N° 2873/2013 — TCU, de 23 de outubro de 2013 . O Tribunal
evidenciou que o percentual de ociosidade média das bolsas é de “19% para os
processos seletivos de primeiro semestre e de 25% para os processos de segundo
semestre” (BRASIL, 2013, p.2). Neste sentido o TCU conclui que, com relacdo ao
PROUNI, o MEC ainda ndo tem identificado as areas estratégicas do
desenvolvimento tecnolégico e social do pais que tenham baixa demanda. Tal fato
pode estar acontecendo com o PBU, falta de estudos mais aprofundados que
identifiquem as reais necessidades e demandas da economia da Cidade de

Manaus.

13IM - Recomendo o Bolsa Universidade da Prefeitura de Manaus para meus

amigos e familiares.

Tabela 19 — Assertiva 13: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 2 0,9%
2 - Discordo da afirmativa 1 0,4%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa 4 1,8%
4 - Concordo com a afirmativa 37 16,4%
5 - Concordo completamente com a afirmativa | 182 | 80,5%
Total 226 |100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

Por meio da Tabela 19 verifica-se que 96,9% (80,5% + 16,4%) dos
participantes da pesquisa recomendam o PBU para seus amigos e familiares,
apenas 1,3% (0,9% + 0,4%) ndo recomendariam o programa, enquanto 1,8% foram

indiferentes a assertiva.
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O alto percentual de indicagdo do programa denota uma avaliagcdo muito
positiva dos servicos recebidos pelo programa, pois o resultado da avaliacdo
pessoal que o usuério faz em relagdo ao servico recebido é a satisfacdo
(BATESON; HOFFMAN, 2001; BRENER, 2003; VIDRIK, 2006), corroborado por Las
Casas (2008), que entende que o critério de julgamento da qualidade dos servigcos €
a satisfacdo dos usuarios, que neste caso foi atendida.

Porém, Fontele; Criséstomo (2015) em sua pesquisa qualitativa, intitulada
“PROUNI - Pontos controversos sob a analise de alunos bolsistas”, realizada com a
participagdo de 50 bolsistas do PROUNI, de quatro IES privadas de Fortaleza,
encontrou em suas respostas aprovacao quase absoluta do PROUNI, expressando
0 reconhecimento do programa como uma oportunidade que o governo da a
pessoas carentes, esta pesquisa identifica que um bom numero dos beneficiarios
pesquisados vé na concessao de bolsa de estudos a Unica forma de garantir a
formacdo superior aos estudantes das camadas sociais menos favorecidas. De
acordo com a pesquisa eles assumem a impossibilidade de chegarem a
universidade por outra via, 0s beneficiarios pesquisados revelaram-se reconhecidos
ao governo federal, restando no teor discursivo o implicito de que eles julgam essa
acdo como benemérita e ndo como algo a que fazem jus como cidadaos.

Portanto, apesar do alto nivel de satisfacdo com o PBU, cabem estudos mais
aprofundados para verificar até que ponto esta satisfacdo € uma real avaliacao de
servicos que atendem as expectativas ou apenas uma manifestacéo de gratidao por

uma politica de assisténcia social.

14IM - O ensino adquirido através do Programa Bolsa Universidade foi de excelente

qualidade.

Tabela 20 — Assertiva 14: frequéncia e percentual

1 - Discordo completamente da afirmativa 28 12,4%
2 - Discordo da afirmativa 9 4,0%
3 - Nem concordo, nem discordo da afirmativa| 33 14,6%
4 - Concordo com a afirmativa 47 20,8%
5 - Concordo completamente com a afirmativa| 109 | 48,2%
Total 226 |100,0%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.
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De acordo com a Tabela 20 percebe-se que 69,0% (48,2% + 20,8%) dos
respondentes avaliam que receberam um ensino de excelente qualidade das IES
parceiras do PBU, 16,4% (12,4% + 4,0%) discordam da assertiva e 14,6% foram
indiferentes.

Na norma ISO 9001 (2000) a qualidade € o conjunto de propriedades e
caracteristicas de um produto, processo ou de um servi¢co, que sejam capazes de
satisfazer as necessidades do cliente, portanto a qualidade em servicos esta
diretamente relacionada a satisfacdo, que serve de parametro para avaliar se a
qualidade foi alcancada ou n&o (DE LUCA, 2007). Mas, as expectativas de quem
utiliza servicos de educacdo sdo muitas e dificeis de serem enunciadas na sua
totalidade, no entanto o atendimento de principios basicos ja abarcaria boa parte
desses desejos Demo (2004a).

Por isso ter um nivel de satisfacdo de quase 70% dos respondentes da
pesquisa, para a assertiva que trata da qualidade do ensino recebido, vai ao
encontro do pensamento de Gronroos (2009) neste sentido, que teoriza que servigo
tem a ver com a percepcdo do cliente. Para o autor, qualidade de um produto ou
servico é qualquer coisa que o cliente perceba que ela seja, logo, a percepcéo do
cliente € o que realmente interessa.

Na sequéncia apresentam-se as médias, os desvios-padréo, os coeficientes
de variacdo obtidos para cada assertiva da quarta dimensédo do questionario.

Os dados a seguir foram organizados de forma decrescente em relacéo as

maiores médias, as quais variam no intervalo de 1 a 5.

Tabela 21 — Imagem: médias, desvios-padréo e coeficientes de variacao.
13IM - Recomendo o Bolsa Universidade da Prefeitura de
Manaus para meus amigos e familiares.

12IM - O; cursos oferecidos eram os melhores de cada 3.9 1.1 |30,0%
universidade.

O ensino adquirido através do Programa Bolsa

4,8 0,6 |13,0%

14IM - Universidade contribuiu com minha 3,9 1,4 |35,0%
empregabilidade.

11IM - O processo de selecao foi totalmente imparcial. 3,8 1,2 |33,0%
Média da dimensé&o 4,1 1,1 |27,8%

Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

Para Gronroos (2003) a imagem da organizacdo é formada pela qualidade

técnica, funcional e por outros fatores, como reputacdo, promessas e informacdes
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de terceiros. Segundo o autor a imagem da organizacéo influencia as expectativas
dos clientes com relacao a estas.

Nesta dimensao foi possivel avaliar a percep¢do dos egressos com relacdo a
imagem que tém do PBU, verificando se indicam o programa, se julgam que o
programa oferta os melhores cursos, se 0 ensino que receberam, por intermédio do
programa, contribuiu efetivamente para suas inser¢cdes no mercado de trabalho e se
acharam o processo de selecdo imparcial.

De acordo com o os dados expostos, percebe-se que as médias variaram de
3.8 a 4,8, 0 que releva um forte aspecto positivo dos egressos em relagdo a imagem
programa.

Tomando como base classificacdo do CV para CEP, apresentado no quadro
12, a dimensao Imagem apresentou um coeficiente de variacdo médio de 27,8%,
indicando média dispersédo dos dados, com as assertivas apresentando 0s seguintes
dados 13IM(M=4,8; DV=0,6; CV=13,0%), 12IM(M=3,9; DV=1,1; CV=30,0%),
14IM(M=3,9; DV=1,4; CV=35,0%), 11IM(M=3,8; DV=1,2; CV=33,0%), portanto a

assertiva com mais coesao foi a 13IM e com menos foi 141M.

4.6 QUALIDADE TECNICA - ANALISE DE CONTEUDO — PERGUNTA ABERTA

A pergunta aberta: “Vocé tem alguma observagao para fazer (reclamagao,
sugestdo, elogio) com relacdo ao programa bolsa universidade?”, feita no
questionario eletrébnico, enviado via Google Docs, foi tratada seguindo as
orientacdes de Bardin (2006). Nao existem formulas seguras para elaborar uma boa
matriz para andalises, mas sim instru¢des e orientacdes basicas que podem servir de
auxilio para a construcéo. E preciso que o pesquisador evite a criacdo de categorias
gue sejam sobrepostas, redundantes ou muito longas afirma Pogré (2006).

As respostas a pergunta aberta do questionario foram pré-analisadas,
buscando identificar as diferentes amostras de informac&o a serem analisadas, feito
através de uma leitura de todo o material. Em seguida, foi feita uma exploracdo do
material, com uma releitura cuidadosa, com a finalidade de definir as unidades de
analises, os dados brutos do material foram codificados para se alcangar o nucleo

de compreenséao do texto.
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Apés estas etapas chega- se a categorizacdo, ou seja, agrupar dados
considerando a parte comum existente entre eles. Foram classificados por
semelhanca, originando categorias tematicas. Como colocam Olabuenaga e Ispizia
(1989), o processo de categorizacado deve ser entendido em sua esséncia como um
processo de reducdo de dados. As categorias representam o resultado de um
esforco de sintese de uma comunicacdo, destacando neste processo seus aspectos
mais importantes.

Feito isto, chegou-se as categorias finais (reclamacao/sugestéo/elogio) da
pergunta aberta feita aos egressos do PBU, no periodo de 2009/2 a 2015/1, bem
como a suas categorias intermediarias e conceitos norteadores, ou seja, as
manifestacbes transformadas em conceitos, apresentadas no quadro 14, com a
respectiva quantidade de unidades de citacdo.

E importante observar que o respondente estava livre para fazer quantas
reclamacdes,sugestdes e/ou elogios achasse necessario apontar, neste sentido
foram feitas 153 manifestacfes, sendo: 40 unidades de reclamacdes, 34 unidades
de sugestbes e 100 unidades de elogios. Em geral as reclamacfes e sugestbes
eram acompanhadas de elogios, também é importante salientar que algumas
manifestagcbes ndo eram pertinentes ao programa ou apenas solicitavam alguma

coisa, por isso foram descartadas desta analise.

Categoria

Categoria final intermediéria

UNDs Conceito norteador

primeiros semestres, e exigida de todos.

A contrapartida ndo ser de acordo com 0 curso e
Contrapartida 11 |area de estudo do bolsista e ser exigida nos

Sem colocacéo no

mercado o "
contribuiu para colocagcdo no mercado.

N&o conseguiu colocacdo no mercado ou na éarea
11 |do curso que realizou através do PBU; o curso ndo

5 Processo de selecdo 10 |omissdao de rendimentos; processo de selecdo
Reclamacao (40) e fiscalizagdo ! ! P ¢

longo e tempo incompativel.

Bolsistas recebendo bolsas sem precisarem;

Curso e universidade

Insatisfagdo com o curso e com a universidade;
ndo fez o curso que queria; impossibilidade de
trocar de curso; poucos estagios e aulas praticas;
falta de bolsas para os cursos mais concorridos;
bolsistas ndo déo valor as bolsas.
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Sugestao (34)

Processo de selecéo
e fiscalizacdo

12

Mais aulas praticas nos cursos; mais rigor na
avaliacdo da documentacdo, pois pessoas com
renda recebiam bolsas integrais; melhorar a
qualidade dos selecionados; acompanhar o
desempenho e avaliacdo dos bolsistas sobre o
programa; verificar se os cursos oferecem retorno
apos a formacédo; permitir fazer outra graduacao;
realizar avaliagdo socioeconbmica a cada seis
meses.

Inser¢éo no mercado

11

Parcerias para inserir os graduados no mercado;
incentivo a empregabilidade; estagios para os
participantes em escolas publicas; oferecer
encaminhamento para emprego na area de
formacdo; aproveitar os formados como
voluntérios; realizar processo seletivo para
formados atuarem na Prefeitura de Manaus;
aproveitar os bolsistas em projetos na &rea de
estudo.

Bolsas

Abrir mais vagas por ano; mais bolsas integrais e
mais bolsas na area da saude e Direito.

Contrapartida

Melhoria e planejamento na contrapartida e que
seja na area de estudo.

Elogio (100)

Agradecimento/
Elogio

59

Textos de agradecimento pelo programa ter
proporcionado oportunidade de cursar uma
graduacéo; elogios diversos e citagdo da relevancia
social do programa.

Continuacao do
programa

Desejos de que o programa tenha continuacdo e
propicie esta oportunidade para outros.

Oportunidade

35

Ajuda as pessoas de baixa renda; oportuniza a
realizacdo de sonhos; oportuniza insercdo no
mercado de trabalho; propicia crescimento
profissional.

Quadro 14 - Categorias finais, intermediarias e conceitos norteadores da pergunta aberta.
Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

De posse dessas informacdes é possivel fazer ponderacdes, trazendo

algumas respostas dadas pelos respondentes. Identificados no texto pela letra R e a

ordem de resposta no questionario, por exemplo, o respondente 15 sera atrelado a

sua resposta como R15, se esta for apresentada, assim preservando o direito

assegurado ao anonimato do participante da pesquisa.
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4.6.1 Reclamacdes

bY

o Com relacdo a contrapartida exigida dos beneficidrios do programa,
criticas sdo feitas referentes aos projetos ndo serem em suas areas de estudo,
dificultando o processo de alinhamento entre teoria e pratica.

a) “A unica questao que eu nao gostei foi de ser convocada para acoes
que nao faziam parte do meu campo de estudo e profissionalizac&o, participei do
programa "To na faixa" que néo tinha nada a ver com o que estava cursando” (R5)

b) “Aspecto negativo eram as contrapartidas que nao tinham nada a ver
com o curso escolhido, pelo menos no curso de Administracdo. Nado tem como
colocar em pratica o aprendizado da sala de aula, ficando em Lan house auxiliando
futuros candidatos a se inscreverem pela internet. Perdiamos uma manha ou tarde

com esse tipo de atividade (contrapartida).” (R7)

. A insercdo no mercado de trabalho foi alvo de reclamacao por parte
dos egressos do PBU, alguns relacionando ao fato de o mercado ndo absorver os
formados, outros ao fato de ndo terem adquirido experiéncia na area.

a) “O problema realmente € o mercado que ndo absorve os formados,
fazendo com que busquemos outros trabalhos que diferem da nossa area de
formacgao.” (R36)

b) “Conclui mais nunca tive oportunidade de trabalhar na area da
qualidade pelo simples fato de ndo ter experiéncia, mais como teria experiéncia sem
a oportunidade nem mesmo de estagio? Ai no mesmo periodo fiz técnico em
administracdo. Depois de 4 anos de graduada em tecnologia da qualidade e técnica
em administracao estou trabalhando como Assistente Adm., em uma imobiliaria, com
saldrio de R$1.400,00, e no momento cursando MBA em Gestdo Executiva

Empresarial, sendo contemplada mais uma vez pelo bolsa p6s graduagédo.” (R35)

o Criticas também foram feitas ao processo de selecao e fiscalizacdo do
programa, pois, segundo 0s egressos, ha pessoas que receberam bolsas sem a real
necessidade, suscitando que possa haver problemas operacionais durante o
processo de selecdo, bem como durante a execucao do programa, por falta de uma

fiscalizagdo mais eficaz.
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a) “Nao é exatamente uma critica, mas uma pergunta. Se um dos critérios
usados é beneficiar a populacdo carente, como explicar o favorecimento de
microempresarios e funcionarios publicos no exercicio de suas funcbes e com
salarios acima do permitido para ser beneficiado? E néo se trata da gestdo do
programa Bolsa Universidade dizer que ndo houve denuncia, pois isto ficava notério
nas reunides, quando os estacionamentos ficavam lotados de carros de luxo, em
muitos casos.” (R24)

b) “Participei da primeira selecdo do programa, e a selegao no tempo, nao
foi t&o imparcial, quem tinha mais recursos financeiros e conhecimento de pessoas,
como por exemplo: politicos ou chefias de gabinetes dos 6rgdos municipais ou
mesmo nepotismo, foi quem mais teve porcentagem de desconto ou conseguiu
bolsa integral. Muitas dendncias foram feitas, mesmo com as dendncias nao
adiantou muito. Hoje, ndo sei como esta a sendo feita a distribuicdo e fiscalizacédo
guanto aos que realmente precisam da Bolsa universidade. Espero que realmente
aqueles que precisam consigam a porcentagem de desconto maior ou Integral.”
(R27)

. Com relacdo aos cursos e universidades as criticas foram mais
pertinentes a dificuldade em trocar de horario ou turno, ainda o baixo quantitativo de
bolsas integrais.

“Deveria ser possivel mudar de horario sem prejuizos para o bolsista perdi
trés empregos durante o curso porque nao podia mudar de horéario.” (R18)

“Minha observacédo com relacédo ao programa bolsa universidade, faculdades
particulares de Manaus, que tém em sua grade, Engenharia Civil, Medicina, dentre
outras areas de tecnologia, dificultam ao maximo bolsa de 100%, pois sabem que
sdo areas de alta rentabilidade, tornando inacessivel a pessoas de baixa renda.”
(R15)

4.6.2 Sugestdes

o Com relacdo ao processo de selecdo e fiscalizacdo foram

apresentadas sugestbfes com o intuito de melhorar o nivel dos selecionados e
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realizar acompanhamento dos bolsistas, para monitorar o desenvolvimento de suas
carreiras.

a) “Necessita aprimorar alguns aspectos, tais como: selecdo de
candidatos e contrapartida. Na época que fui bolsista, muitos professores
reclamavam que o aumento de alunos bolsistas na Universidade, trouxe uma baixa
qualidade de estudantes, a quais manifestavam total desinteresse pelos estudos,
falta de respeito e até ameacas aos professores. Ndo davam o devido valor a
contemplacdo. Infelizmente, nem todos aproveitavam bem a oportunidade.” (R66)

b) “Uma sugestdo é discutir se os cursos oferecidos oferecem retorno
apos a formacédo, e acompanhar o desempenho e avaliagdo dos alunos do bolsa

universidade sobre os cursos.” (R69)

. Parcerias para inserir os graduados no mercado de trabalho e incentivo
a empregabilidade foram sugestdes apresentadas, com relacdo as dificuldades de o
formado pelo programa encontrar oportunidade de trabalho.

a) “Penso que poderia haver algum incentivo a empregabilidade, uma vez
que é crescente o numero de faculdades na capital e apds a criagdo do programa
houve aumento significativo de pessoas ingressando em curso superior, que ao
concluir a graduacédo se depara com um mercado de trabalho que ndo consegue
absorver essa grande demanda de profissionais em busca de oportunidade.” (R54)

b) “Poderia haver um estagio de meio periodo remunerado para 0s
bolsistas, em escolas publicas, tendo assim experiéncia e mais chance de entrar no
mercado de trabalho, além de ser uma ajuda positiva aos professores. Assim como
eu, ha vérios colegas desempregados por falta de experiéncia na carteira, muitos de
nés nao pudemos trabalhar na area no periodo da graduacédo.” (R58)

Neste sentido a ESPI (2016c¢) lancou, no dia 20 de maio de 2015, o Nucleo
de Empregabilidade e Carreira (NEC), que tem como objetivo apoiar a formacao
continuada dos bolsistas do PBU, visando sua colocacdo no mercado de trabalho.
Tendo como agles: divulgacdo de oportunidades, realizacdo de palestras, cursos,
videos e outras acOes de formacdo. As atividades do NEC sdo desenvolvidas
através de parcerias com empresas que ja atuam nesta area no mercado e nao

envolvem recursos publicos.
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o Quanto as bolsas ofertadas, as sugestdes apresentadas sdo no sentido
de serem ofertadas mais vagas, com percentual maior, bolsas integrais, bem como a
oferta em cursos mais concorridos historicamente, como Medicina, para o qual, em
2016, néo foi ofertada nenhuma bolsa, Direito e Engenharias.

a) “Colocassem mais bolsas com o valor de 100% para pessoas que néo
tenham condi¢bes de pagar.” (R42)

b) “Que o projeto ampliasse mais o numero de vagas integrais, pois nem
todos tém condi¢des de pagar 75% ou 50%, inclusive nos cursos como de Medicina
Veterinaria, que era o meu grande sonho, mas esta fora da minha realidade
financeira, € muito caro.”(R46)

. Relativo a contrapartida, as sugestdes foram para que sejam feitas
convocacoes para projetos que se alinhem com a formacéo do bolsista.

a) “Coloco como ponto de melhoria, a melhor organizagéo e planejamento
estratégico da contrapartida, algumas vezes tive dificuldades em realizar por conta
da logistica, no mais foi tudo muito produtivo.” (R50)

b) “Sugiro que as contrapartidas sejam nas respectivas areas de estudo

dos bolsistas, j& como contribuicdo para o conhecimento pratico.” (R51)

4.6.3 Elogios

o Os elogios ao PBU caminharam, basicamente em trés direcdes: 0s
agradecimentos diversos, o desejo que o programa tenha continuidade, e com
relacdo as oportunidades de criadas.

“Sou muito grata ao programa Bolsa Universidade pela oportunidade que
tive em obter minha formacgé&o superior, esta que ha muito tempo desejava, mas que
por motivos financeiros era um sonho quase impossivel. Gragas ao programa Bolsa
Universidade hoje sou uma profissional formada e tenho um sonho realizado! “
(R139)

“O programa bolsa Universidade € uma oportunidade para pessoas de baixa
renda concluirem o ensino superior, e se tornarem profissionais qualificados, pois
iniciar é facil, complicado é concluir, pois as dificuldades financeiras vao surgindo.”
(R165)
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“Este programa foi algo muito importante para minha formagdo académica,

pois eu néo tinha condi¢des de fazer um curso t&do caro como odontologia.” (170)

4.7 QUALIDADE FUNCIONAL — AVALIACAO DOS CURSOS OFERTADOS PELO
PBU COM LASTRO NOS INDICADORES DO MEC

A gqualidade dos cursos e IES que integram programas de ofertas de bolsas,
como o PBU, é ainda pouca explorada, e alvo de questionamentos na literatura que
estuda essas politicas, pois séo verificados muitos entraves para mensurar se esses
cursos sdo de qualidade, bem como a qualidade das instituicdes que os ofertam, ja
gue € possivel observar a auséncia de disponibilizacdo de estatisticas desagregadas
a respeito dos cursos e IES participantes (PAULA, 2006; ALMEIDA, 2012).

Para avaliar a qualidade dos cursos do PBU, foi realizada uma pesquisa
quantitativa, que envolveu a relagdo dos dados obtidos sobre 0s cursos que
ofertaram bolsas no PBU e seus resultados no Conceito Preliminar de Curso (CPC),
considerado o indicador oficial de qualidade dos cursos superiores no pais, bem
como analise do IGC das universidades parceiras do programa.

O Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacdo Superior (SINAES) é a
politica de avaliacdo da educacédo superior atualmente em vigor no Brasil. Foi criado
em 2004, com o objetivo de realizar um processo de avaliacdo orientado em trés
eixos: IES, cursos de graduacdo e desempenho dos estudantes. Segundo a
legislag&o oficial, o SINAES tem por finalidade, dentre outras, melhorar a qualidade
da educacdo superior, orientar a expansdo de sua oferta, aumentar
permanentemente a sua eficicia institucional, efetividade académica e social
(BRASIL, 2004).

A Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004, que criou o SINAES, objetivando
que este fosse um sistema de avaliagao integrado, previu o estabelecimento de
mecanismos de avaliacdo institucional (auto-avaliagdo e avaliagdo externa); a
avaliacdo de cursos de graduacédo, contemplando visitas presenciais de comissdes
de especialistas, por areas de conhecimento; e a avaliacdo dos estudantes, por meio
de uma prova de larga escala, o Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes
(ENADE). A operacionalizagao do SINAES ficou sob a responsabilidade do INEP.
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O SINAES preconizou a utilizacdo de procedimentos e instrumentos
diversificados na avaliacdo dos cursos de graduacéo, considerando dez dimensdes
da instituicdo (1. Missdo e PDI, 2. Politica para o ensino, a pesquisa, a pos-
graduacédo e a extensado, 3. Responsabilidade social da IES,4. Comunicacdo com a
sociedade,5. As politicas de pessoal, as carreiras do corpo docente e técnico-
administrativo, 6. Organizacdo de gestdo da IES, 7. Infraestrutura fisica, 8.
Planejamento de avaliacdo, 9. Politicas de atendimento aos estudantes, 10.
Sustentabilidade financeira), e as dimensdes dos cursos relativas ao corpo docente,
instalacdes fisicas e organizacdo didatico-pedagdgica, também prevendo a visita de
avaliadores externos, comissdo de especialistas por areas de conhecimento, além
do censo da educacao superior, cadastro de cursos e Instituicbes e CPA (Comisséo
Prépria de Avaliacdo), criadas nas IES com a atribuicdo de conduzir os processos de
avaliacdo interna da instituicdo, de sistematizacdo e de coleta de informacdes
(BRASIL, 2004).

O Indicador de qualidade da educacdo superior, atualmente, no ambito do
SINAES, voltado para a avaliagdo dos cursos de graduacdo € o CPC, e para
avaliacdo das IES é o IGC, pois de acordo com a Portaria Normativa n® 40 de 12 de
dezembro de 2007, Art. 33-B, séo indicadores de qualidade, calculados pelo INEP,
com base nos resultados do Enade e demais insumos constantes das bases de
dados do MEC, segundo metodologia prépria, aprovada pela CONAES, atendidos os
parametros da Lei n® 10.861, de 2004:

I - de cursos superiores: o Conceito Preliminar de Curso (CPC),
instituido pela Portaria Normativa n° 4, de 05 de agosto de 2008;

Il - de instituicdes de educacdo superior: o Indice Geral de Cursos
Avaliados da Instituicdo (IGC), instituido pela Portaria Normativa n° 12,
de 05 de setembro de 2008;

Il - de desempenho de estudantes: o conceito obtido a partir dos
resultados do Enade; (BRASIL, 2007, grifo do autor).

O CPC é um indicador calculado sempre no ano seguinte da realizacdo do
Enade de cada area, composto de uma soma de variaveis obtidas por meio de
informacdes ja existentes. E constituido de oito componentes, agrupados em trés
dimensdes que se destinam a avaliar a qualidade dos cursos de graduacéo:
desempenho dos estudantes, corpo docente e condi¢cdes oferecidas para o

desenvolvimento do processo formativo.
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O CPC é calculado para cada unidade de observacao, constituida pelo
conjunto de cursos que compde uma area de avaliacdo especifica do Enade, de
uma mesma IES, em um determinado municipio. Assim como outras avaliacées no
ambito do SINAES, os resultados sdo divulgados em forma de notas, em escala de
cinco niveis, variando de 1 a 5, na qual se considera satisfatério o conceito igual ou
superior a trés, e insatisfatorio o conceito inferior a trés (INEP, 2015a).

Por sua vez o IGC, que avalia a qualidade das IES como um todo, € uma
média ponderada envolvendo as Notas continuas de Conceitos Preliminares de
Curso (NCPC) dos cursos de graduacao, e os conceitos CAPES de programas de
pés-graduacéo, stricto sensu, das IES. A ponderacao é feita a partir dos estudantes
nos referidos niveis de ensino.

Para o ano de 2014 o célculo do IGC considerou: (a) a média dos NCPC
referentes as unidades de observacdo avaliadas no triénio 2012-2013-2014,
ponderada pelas quantidades de matriculas nas referidas unidades, obtidas nos
Censos da Educacéo Superior de 2012, 2013 e 2014, de acordo com 0s anos de
atribuicdo dos CPCs; e (b) as médias dos conceitos dos programas de mestrado e
doutorado atribuidos pela CAPES, na avaliacdo trienal dos programas reconhecidos
e na avaliagdo dos novos programas recomendados ap0s a avaliacao trienal,
ponderadas pelas quantidades de matriculas em cada programa, referentes ao ano
de 2014.

O IGC, portanto, € calculado por IES a partir das médias das notas da
graduacdo e dos conceitos da pés-graduacdo stricto sensu. Nas Instituicdes sem
cursos ou programas de pos-graduacao stricto sensu avaliados pela CAPES, o IGC
é resultante da média ponderada dos cursos de graduacéo (INEP, 2015b)

Apesar de ser o indicar oficial de qualidade dos cursos de graduacédo no
Brasil, o CPC sofre criticas com relacdo ao seu conceito, relacdo com o SINAES e,
inclusive, metodologia de célculo (IKUTA, 2016). Assim como o IGC, que sofre
criticas de especialistas da area de avaliacdo educacional, como pode ser visto na
Nota Técnica Daes/Inep n° 35/2016, de 27 de maio de 2016, que apresenta um
estudo de viabilidade técnica para mudanca na metodologia de célculo do indice
Geral de Cursos avaliados da instituicdo (IGC), diante de problemas como a
tentativa de compatibilizagéo entre as escalas da CAPES e do INEP, e ponderagao

do nimero de matriculas nos programas de pos-graduacgéo (INEP, 2016a).
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Outra critica neste sentido € que a criacdo de indices e a associacdo dos
resultados a conceitos em escala numérica gerou uma grande exposi¢cdo na midia,
possibilitando praticas de ranqueamento, utilizados para pelas IES para se
promoverem mercadologicamente (ROTHEN e BARREYRO, 2011). Nesse sentido
Polidori (2009) afirma que é preciso perceber o carater simplificador que muitas
vezes se reveste o0s indicadores, com uma aparéncia de verdades absolutas,

guando sao apenas indicadores, questionaveis e passiveis de alteracdes.

4.7.1 Analise de cursos, bolsas e IES parceiras do PBU

O PBU, assim como outros programas de concessédo de bolsas no Brasil,
visto no quadro 7, surge em um cenario de forte expansdo das IES privadas,
beneficiadas pela legislacdo da educacao superior brasileira, que facilitou a abertura
e a manutencdo dessas instituicdes, especialmente as com fins lucrativos
(ALMEIDA, 2012). Esse quadro de expansao levou as instituigdes privadas a uma
situacdo de ociosidade de vagas (CARVALHO, 2006; SOUSA, 2010), o que as
motivou a fazer pressfes ao governo em busca de incentivos para o preenchimento
das mesmas.

A ociosidade foi gerada ndo s6 pela expansdo do segmento, mas também
pelo fato de que poucas pessoas possuiam condicdes de custear as mensalidades,
0 gque gerava inadimpléncia e evasdo (CARVALHO, 2011).

Pelo fato de o Estado conceder a isencao de impostos, que obrigatoriamente
seriam pagos pelas IES, em troca das bolsas de estudo, este tipo de politica ficou
marcada pela caracteristica de promover o financiamento do setor privado com
recursos publicos, e, concomitantemente, relacionar-se ao contexto de falta de
incentivo e investimento no setor publico de educacdo superior (LEHER, 2004;
CARVALHO, 2006, 2011).

No caso do PBU, segundo a Lei n.° 1.932, de 19 de novembro de 2014, as
seguintes isen¢fes de tributos municipais sdo concedidas as IES vinculadas ao
programa:

| — 60% (sessenta por cento) do Imposto sobre Servicos de Qualquer
Natureza — ISSQN incidente sobre todas as prestacdes de servicos de
ensino superior, excluida a receita relativa a pés-graduacéo;

II — 100% (cem por cento) do Imposto sobre a Propriedade Predial e
Territorial Urbana — IPTU dos prédios pertencentes a IES ou a sua
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mantenedora, destinados as prestagfes a que se refere o inciso | do caput
deste artigo;
Il = 100% (cem por cento) da Taxa de Verificacdo de Funcionamento

Regular.(MANAUS, 2014b, Art.1°).

Outras criticas sdo feitas a programas governamentais de concessao de
bolsas de estudos, com relacdo a permanéncia do aluno bolsista nas IES, que é
bastante fragil; e duvidas em relacéo a qualidade das instituicdes participantes e dos
cursos que sdo oferecidos (PAULA, 2006; ALMEIDA, 2012), pois parte das IES
privadas, ligadas ao processo de mercadorizacdo da educacdo, apresentam
auséncia de atividades de pesquisa e extensao, e muitas vezes empregam docentes
com pouca titulagdo académica e jornada de trabalho reduzida, entre outros
aspectos (MARTINS, 2009).

A eficacia de formacdo do PBU pode ser verificada através da Tabela 22,
que analisa o percentual de formados, no periodo de 2009/2 a 2016/1, em relagéo
ao numero de bolsas ofertadas pelo programa, numero de contemplados
efetivamente, ou seja, aptos a se matricularem, em relacdo ao numero de
matriculados, e em relacdo ao nimero de matriculados excetuando-se os regulares,
que ainda poderao se formar.

Verifica-se que com relacdo ao numero de bolsas ofertadas o percentual de
formados € de apenas 6,4%, com relacdo ao numero de contemplados este
percentual é de 9,4%, com relacdo ao numero de matriculados, no periodo de
2009/2 a 2016/1, a participacdo é de 16,0%, e se for excluido o numero de
regulares, pois estes ainda podem concluir sua formacéo, entdo o percentual de
formados é de 23,5%, ainda baixo se for considerado que o nimero de desligados
neste grupo € de 74%, completado por 2,5% que estdo suspensos, confirmando as
suposicoes de Paula (2006) e Almeida (2012) no que tange a fragilidade da
permanéncia dos bolsistas nestes tipos de programas.
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Tabela 22 — Percentual de formados em relagéo a grupos de analises.
% em relacéo

Grupo Bolsas ao total de
analisado Ofertadas bolsas
ofertadas
Bolsas % em relacao
104.963 100,0% total de
ofertadas
contemplados
% em relacao
% em relacdo ao total de
Contemplados| 70.671 67,3% 100,0% ao totalde | matriculados,
matriculados | excetuando-se
0S regulares
Total de
i 41.788 39,8% 59,1% 100,0% 100,0%
Matriculados
Matriculad
ametiados | - 54 994 20,0% 29.7% 50,20 74,0%
desligados
Matriculados i
13.407 12,8% 19,0% 32,1% Excluido
regulares
Matricul
atriculados | ¢ 6.4% 9.4% 16,0% 23 5%
formados
Matricul
atriculados | ) 0.7% 1,0% 1,7% 2 5%
suspensos
Total de
bolsas no
104.963 70.671 41.788 28.381
grupo
analisado

Fonte: ESPI, 2016c.

Diante destes numeros a ESPI (2016d), por meio de Oficio n.° 370/2016 —
ESPI/SEMAD, a ESPI informou que passou a fazer acompanhamento sistematico
dos motivos de desligamentos e suspensdes dos bolsistas a partir de julho de 2015,
através do Sistema de Gerenciamento de informacbes do programa Bolsa
Universidade (SGBU). E, no periodo de julho de 2015 até setembro de 2016,
registrou os motivos para desligamentos apresentados na Tabela 23.

Ainda através do Oficio n.° 370/2016 — ESPI/SEMAD, a ESPI informa que
embora as observacdes anteriores ao més de julho de 2015, através do Sistema de
Gerenciamento de Informacdes anterior, ndo possam trazer o nivel de detalhamento
do atual, a experiéncia organizacional e os registros administrativos possibilitam
verificar que os motivos dos desligamentos e suspensfes de beneficio eram muito

semelhantes ao verificado nos dados apresentados pelo SGBU.
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Tabela 23 — Motivo do desligamento bolsista do PBU.

Motivo do desligamento do PBU

Reprovacédo acima do permitido pela legislacdo do programa 31,9%
Cancelamento por solicitagdo do bolsista 20,4%
Abandono 20,0%
Trancamento junto a IES, sem comunicar o PBU 14,0%
Desisténcia 8,3%

N&o cumprimento da legislagéo 5.4%

Total 100,0%

Fonte: ESPI, 2016d.

O desligamento de 31,9% dos bolsistas, por terem reprovacdes acima do
permitido pela legislacdo do programa suscita que 0s selecionados ndo estejam
preparados para cursar 0 ensino superior e necessitam de acompanhamento
pedagdgico e académico.

Com relagdo a ocupacédo das bolsas a ESPI (2016d) informa que o numero
de contemplados é uma variavel externa aos esfor¢cos da Escola, e com relacdo aos
motivos da ndo efetivacdo de matriculas, estudos preliminares apontam para a
dificuldade financeira que os candidatos terdo em assumir 0 COmMpromisso com as
IES, pois as bolsas podem ser parciais (75% e 50%).

Relativo a qualidade das instituicbes parceiras do PBU e dos cursos
ofertados, é importante mencionar que os resultados do SINAES sdo muito
importantes para o programa, pois as avaliacdes do SINAES dao origem aos:

. Atos autorizativos: credenciamento de IES, autorizacdo e
reconhecimento de cursos;

. Atos regulatorios: recredenciamento de IES e renovacdo de
reconhecimento de cursos.

O credenciamento junto ao MEC é exigido como critério para que a IES
possa se vincular ao programa e, consequentemente, ofertar bolsas, conforme
expresso na passagem “As IES com atividades em Manaus e credenciadas pelo
Ministério da Educacdo — MEC poderdo aderir ao programa [...]".(MANAUS, 2014a,
Art. 17).
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Buscando aprofundar o conhecimento sobre o PBU, foram selecionados
para andlise os dados relativos ao processo seletivo do primeiro semestre de 2016,
apresentado no Edital N.° 02/2016 — PBU, publicado no Diéario Oficial do Municipio
de 18, de novembro de 2015.

No Edital n.° 02/2016 o programa ofertou 8.899 (oito mil, oitocentos e
noventa e nove) bolsas de estudo, detalhadas por IES na tabela 24. Sendo, 8.457
(oito mil, quatrocentos e cinquenta e sete) voluntarias, ofertadas sem isen¢éao para
as IES parceiras, de acordo com suas politicas institucionais. E, mais 442
(quatrocentos e quarenta e dois) bolsas ofertadas com base na isencdo de imposto,
conforme ANEXO A.

Tabela 24 - Detalhamento das vagas ofertadas pelo PBU em 2016.

Bolsas voluntarias Bolsas com isen¢ao
ES Quant. % ES Quant. %

Nilton Lins 6800 80,4% Uninorte 300 67,9%
Dom Bosco - Zona Leste 600 7,1% Nilton Lins 50 11,3%
Fametro 270 3,2% Martha Falcao 48 10,9%
Fucapi 262 3,1% Esbam 27 6,1%
Materdei 180 2,1% Fametro 17 3,.8%
Dom Bosco - Centro 140 1,7% Sub-Total 442

Uninorte 100 1,2%

Faculdade La Salle 85 1,0%

Faculdade Boas Novas 10 0,1%

IAES 10 0,1%

Total de bolsas do
Sub-Total 8457 Edital 02/2016 - PBU 8899

Fonte: Edital N.° 02/2016 — PBU.

Verifica-se uma concentracdo na distribuicdo das bolsas em apenas duas
IES, 80% das bolsas voluntarias sdo oriundas de apenas uma instituicdo, enquanto
67,9% das bolsas com isencéo de impostos sao ofertadas, também, por apenas uma
instituicdo, demonstrando uma centralizacédo na relacéo de parceria.

A seguir serdo detalhadas e analisadas as variaveis: tipos de bolsa,

porcentagem das bolsas, turnos, e cursos ofertados por areas de conhecimento.



Tabela 25 — NUmero de bolsas ofertadas no Edital n.°02/2016 — PBU,

por tipo de bolsa.
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Tipo de bolsa Quant. de bolsas %
Bolsas de 50% 8539 96,0%
Bolsas de 75% 201 2,3%
Bolsas integrais 159 1,8%
Total 8899 100,0%

Fonte: Edital N.° 02/2016 — PBU.

Através da tabela 25 percebe-se que quase a totalidade das bolsas
ofertadas pelo PBU ¢ parcial, 98,3% (96,0%+2,3%), apenas 1,8% s&o integrais. E
importante destacar que deste percentual de 96% de bolsas de 50%, conforme visto
na Tabela 24 - Detalhamento das vagas ofertadas pelo PBU em 2016, 8.457 séo

voluntéarias, ofertadas pelas IES sem nenhum tipo de isen¢éo de impostos.

Tabela 26 - Nimero de bolsas ofertadas no Edital n.°02/2016—PBU,
por turno do curso.

Turno Quant. de bolsas %
Noturno 5431 61,0%
Matutino 2955 33,2%
Vespertino 428 4,8%
Integral 85 1,0%
Total 8899 100,0%

Fonte: Edital N.° 02/2016 — PBU.

A Tabela 26 exibe o numero de bolsas ofertadas pelo PBU, por turno do
curso, no processo seletivo do ano de 2016. A maioria foi ofertada em cursos do
periodo noturno (61,0%), comum na educacao superior brasileira, pois propicia uma
condi¢éo de estudo aos alunos de baixa renda (o publico alvo do programa), que em
geral estudam e trabalham (ALMEIDA, 2012). O turno matutino vem em segundo
lugar, com 33,2% das ofertas, seguido por 4,8% de vagas no turno vespertino, e

apenas 1,0% das vagas em periodo integral, dada a dificuldade destes alunos
apenas estudarem.
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Tabela 27-Numero de bolsas ofertadas no Edital n.°02/2016—PBU, por curso nos vinte primeiros.

Area do conhecimento Ordem curso Vagas %

Ciéncias da Saude 1 Enfermagem 700 7,.8%
Ciéncias Sociais Aplicadas 2 Administracdo 652 7,3%
Ciéncias Sociais Aplicadas 3 Senvico Social 472 5,3%
Multidisciplinar 4 Tecnologia em Logistica 438 4,9%
Ciéncias Humanas 5 Pedagogia 432 4,8%
Multidisciplinar 6 Tecnologia em Petroleo e Gas 409 4,6%
Ciéncias Biol6gicas 7 Ciéncias Bioldgicas - Licenciatura Plena 405 4.5%
Engenharias 8 Engenharia Ambiental 403 4,5%
Multidisciplinar 9 Tecnologia em Seguranga no Trabalho 400 4,5%
Ciéncias Sociais Aplicadas 10 Ciéncias Contabeis 333 3,7%
Ciéncias da Saude 11 Farméacia 316 3,5%
Ciéncias da Saude 12 Fonoaudiologia 309 3,4%
Ciéncias Sociais Aplicadas 13 Jornalismo 300 3,3%
Engenharias 14 Engenharia Civil 293 3,3%
Ciéncias Sociais Aplicadas 15 Turismo 212 2,4%
Multidisciplinar 16 Tecnologia em Construgcdo De Edificios 203 2,3%
Ciéncias da Saude 17 Educacéo Fisica - Licenciatura 202 2,3%
Ciéncias Sociais Aplicadas 18 Ciéncias Econbmicas 200 2,2%
Ciéncias Sociais Aplicadas 19 Radio, Tv e Internet 200 2.2%
Ciéncias Sociais Aplicadas 20 Arquitetura e Urbanismo 153 1,7%

Fonte: Edital N.°© 02/2016 — PBU.

A classificacdo em areas do conhecimento tem finalidade pratica, buscando
proporcionar uma maneira agil e funcional de sistematizar e prestar informacg6es
concernentes a projetos de pesquisa e recursos humanos aos 6rgaos gestores da
area de ciéncia e tecnologia. A organizacdo das areas do conhecimento apresenta
uma hierarquizagdo em quatro niveis, do mais geral ao mais especifico, abrangendo
nove grandes areas nas quais se distribuem as 48 areas de avaliacdo da CAPES.
Estas areas de avaliacdo, por sua vez, agrupam areas béasicas (ou areas do
conhecimento), subdivididas em subareas e especialidades (CAPES, 2014).

Dos cursos que participaram do PBU, no processo seletivo de 2016,
segundo classificacdo dos 20 primeiros com maior nimero de oferta de bolsa,
conforme Tabela 27, h4 uma concentracdo na area de Ciéncias Sociais Aplicadas e
Humanas (principalmente Pedagogia, Administracdo, Servico Social e Ciéncias
Contabeis). Seguido por 5 cursos na area de Ciéncias da Saude e Bioldgicas, nesta
area ha que se considerar a grande oferta do curso de Enfermagem, com 700
vagas.

Porém, foi observado que ndo aparecem nesta lista alguns cursos que
figuram nas listas dos mais concorridos do pais, tais como: Direito, Odontologia e
Medicina. O curso de Direito ofertou 19 vagas no processo, odontologia apenas 15 e
Medicina néo ofertou nenhuma vaga no processo seletivo de 2016.
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4.7.2 Qualidade dos cursos e IES parceiras do PBU

Para avaliar a qualidade dos cursos ofertados pelo PBU com base nos
indicadores do MEC foi feita uma pesquisa quantitativa, e andlise de dados sobre os
cursos que ofertaram bolsas pelo PBU, em relacédo aos resultados do CPC, que é
considerado o indicador oficial de qualidade dos cursos superiores brasileiros, bem
como o mesmo levantamento quantitativo das IES parceiras do programa e seu
respectivo IGC.

Os dados sobre os cursos ofertados pelo PBU foram obtidos junto ao MEC,
e possui recorte temporal referente ao processo seletivo do primeiro semestre de
2016. Os resultados do CPC e IGC foram obtidos por meio de divulgacdo do INEP, e
em razao do recorte temporal dos dados do PBU, foram utilizados CPC e IGC do
ano de 2014, disponiveis no momento do processo seletivo de 2016.

O CPC é divulgado com base nas areas avaliadas pelo calendario préprio do
Enade, que abrange apenas alguns cursos anualmente, por esta raz&o, foram
selecionados apenas 51 cursos que ofertaram bolsas pelo PBU relativos as areas
em que foi possivel identificar o CPC divulgado pelo INEP.

Na Tabela 28 sédo apresentados os resultados de avaliacdo de 51 cursos
gue ofereceram bolsas no PBU no primeiro semestre de 2016. Estes cursos
representaram 39,2% (51 de 130) do total de cursos que ofertaram bolsas no PBU

no semestre referido.

Tabela 28 — Distribuicdo dos cursos que ofereceram bolsas no processo seletivo do
PBU 1/2016, segundo resultados do CPC 2014.

CPC 2014 — Faixa Quant. %
CPC1 0 0,0%
CPC 2 5 9,8%
CPC3 39 76,5%
CPC14 4 7,8%
CPC5 0 0,0%
SC (Sem Conceito) 1 2,0%
Unidade sem curso(s) reconhecido(s) até 31/12/2014 2 3,9%
Total 51 ]100,0%

Fonte: INEP (2014). Elaboragéao propria.

De acordo com a relacéo feita dos cursos do PBU selecionados, com as

respectivas faixas do CPC, é possivel observar que mais de trés quartos, 76,5% ou
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39 cursos, estdo localizados na faixa do CPC 3, considerado resultado satisfatorio
pelos critérios estabelecidos pelo SINAES. Em seguida, 9,8% (5 cursos) estao
localizados na faixa do CPC 2, significa que o curso foi ‘reprovado’, e fica sob
supervisdo do MEC, podendo sofrer algumas sancdes, como o fechamento de
vagas. Na sequéncia 7,8% (4 cursos) estdo na faixa do CPC 4, nenhum curso nas
faixas de CPC 1 e CPC 5, este ultimo considerado o conceito que exibe maior
correspondéncia com os critérios de qualidade exigidos. Observa-se também 1
curso Sem Conceito (2% da amostra) e com auséncia de reconhecimento até a
data de afericdo do CPC, 2 cursos (3,9%).

Desta analise deve-se destacar a quantidade de cursos predominantemente
na faixa 3, ou seja, 0 minimo satisfatério do CPC, pouquissimos cursos na faixa do
conceitos 4 e nenhum com conceito 5. Além disso, quase 10% dos cursos estdo na
faixa 2 do CPC, considerada insatisfatéria segundo os parametros do SINAES.

Ikuta (2016) em seu artigo intitulado “A qualidade dos cursos do Programa
Universidade para Todos (PROUNI)”, que analisou a distribuicdo dos cursos que
ofereceram bolsas no processo seletivo do PROUNI 1/2014, em S&o Paulo-SP,
segundo resultados do CPC 2012, usando uma metodologia quantitativa, chegou a
resultados parecidos com os achados em relagéo ao PBU.

Em seu estudo a representatividade de cursos com CPC foi de 46,4% (423
de 911) do total de cursos que ofertaram bolsas no PROUNI no semestre referido
em sua pesquisa. Seus resultados apontaram que no PROUNI, no recorte temporal
do processo seletivo do primeiro semestre de 2012 e recorte geografico da cidade
de Séo Paulo, 53,5% (130 cursos) possuiam CPC 3, seguido de 14,8% (36 cursos)
com CPC 4, 11,9% (29 cursos) com CPC 2 e apenas 1,2% (3 cursos) com CPC 5.
Em seu estudo ainda foi possivel observar uma quantidade consideravel de cursos
sem conceito (15 cursos, ou 6,2%) e com auséncia de reconhecimento (30 cursos,
ou 12,3%).

Os resultados do estudo de lkuta (2016) demonstram que o PBU caminha
em sentido préximo aos trilhados pelo maior programa de concessao de bolsas do
pais.

Com relacdo ao PBU é importante observar a concentracdo dos cursos
avaliados em torno do conceito 3, considerando a escala possivel de 1 a 5, pois nao

se pode deixar de mencionar que esta € uma caracteristica intrinseca aos resultados
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do CPC. Para o célculo do indicador, que é realizado pelo corpo técnico do INEP, é
utilizado o recurso estatistico de afastamento padronizado. Este recurso acaba
gerando maior homogeneizacdo das notas, concentrando-as especialmente em
torno da faixa 3 do indicador, o que também acontece com outros indicadores
relativos ao SINAES (BITTENCOURT et al., 2008), como o IGC, analisado através
do quadro 15.

Os cursos que nado tiveram pelo menos dois estudantes concluintes
participantes e dois estudantes ingressantes registrados no Sistema Enade ndo tém
seu CPC calculado, ficando Sem Conceito (SC). (INEP, 2015a, 2015b).

Analisando o IGC — continuo, que para o IGC de 2014 considerou a média
das notas continuas do CPC referentes as unidades de observacdo avaliadas no
triénio 2012-2013-2014, sem o tratamento estatistico de afastamento padronizado, é
possivel verificar que as IES que ofertaram bolsas no PBU encontram-se abaixo do

conceito considerado satisfatorio, e uma IES encontra-se com conceito insatisfatorio.

IGC -
Ordem | IES IGC - Continuo Faixa
1 |Martha Falcao 2,884 3
2 Fametro 2,882 3
3 |Fucapi 2,813 3
4 | Faculdade Boas Novas 2,731 3
5 |Faculdade La Salle 2,693 3
6 |Esbam 2,398 3
7 | Uninorte 2,373 3
8 | Nilton Lins 2,358 3
9 IAES 1,950 3
10 |Dom Bosco 1,646 2
11 |Materdei SC SC

Quadro 15 - Conceito IGC das IES que ofertaram bolsas no PBU em 2016.
Fonte: Fonte: INEP (2014). Elaborag&o prépria.

Apbs estas analises dos cursos ofertados no processo seletivo do PBU, no
primeiro semestre de 2016, com base nos indicadores do MEC, CPC e IGC, bem
como comparacdo com outro estudo feito, tendo como objeto o PROUNI, é preciso
salientar o carater técnico deste estudo, que avalia numeros oficialmente divulgados,
mas que sao passiveis de criticas, como avalia Barreyro (2008) que teme que a
divulgacdo destes indicadores se aproxime mais de visibilidade publicitaria do que,

propriamente, da avaliacdo da qualidade. Neste sentido Dias Sobrinho (2008)
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guestiona o conceito de qualidade no ensino superior, ndo concordando com a
aplicacdo dos atuais instrumentos para mensuragcdo da qualidade de cursos, por

acreditar que tais procedimentos ndo respeitam as especificidades institucionais.

4.8 RESUMO DAS ANALISES E PROPOSICAO DE MELHORIAS NO PBU

A seguir apresentam-se resumos das analises individuais feitas
anteriormente, com o intuito de sintetizar os principais pontos positivos e negativos
identificados apos a aplicacdo do questionario e analise critica dos indicadores do
MEC, aplicaveis aos cursos e universidades integrantes do PBU. Serdo
apresentadas, ainda, possiveis sugestdes de melhoria para o programa, a partir da

analise conjunta dos dados.

4.8.1 Qualidade Técnica

O quadro 16 traz a classificacdo das assertivas de acordo com a média
alcancada, de forma decrescente, assinalando as trés assertivas mais bem
conceituadas e as trés menos conceituadas. De forma geral a qualidade técnica do
programa, o impacto dos resultados do PBU na vida profissional dos egressos, foi
avaliada por estes positivamente, apresentando uma média geral de 3,8, e um

coeficiente de variacdo de 36%, que indica alta dispersdo dos dados.
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Codigo Assertiva Média DV CVv

Recomendo o Bolsa Universidade da Prefeitura de Manaus para meus

13IM [amigos e familiares. 4.8 0,6 |13,0%

9EP |Senti-me preparado para o mercado de trabalho ap6s minha formatura. 4,0 1,2 [29,0%

2CH |O curso que fiz atendeu minhas expectativas de formacao profissional. 4,0 1,1 |26,0%
O ensino adquirido através do Programa Bolsa Universidade contribuiu

14IM [com minha empregabilidade. 39 14 |35,0%

3CH |[O curso que fiz era exatamente o que queria fazer. 3,9 1,3 [33,0%

12IM |Os cursos oferecidos eram os melhores de cada universidade. 39 1,1 [30,0%

10EP |ApOs concluir meu curso superior continuei a estudar. 3,8 1,5 [40,0%

7EP |Sinto-me mais valorizado pela sociedade ap6s concluir o curso superior. 3,8 1,3 [34,0%

11IM |O processo de selecéo foi totalmente imparcial. 3,8 1,2 [33,0%

8EP |Mais pessoas além de mim foram beneficiadas com minha formatura. 3,7 14 |38,0%
Minhas chances de conseguir um emprego (se desempregado) ou melhorar

6RM |no atual (se empregado) aumentaram apds concluir o curso superior. 3,6 14 |40,0%
O projeto da Prefeitura de Manaus para o qual fui convocado me ajudou a

1CH |colocar em pratica os conhecimentos tedricos que adquiri na universidade. 3,5 14 |42,0%

4RM |Minha renda melhorou ap6s a conclusdo do curso superior. 3,2 15 [47,0%

5RM |Estou trabalhando em minha area de formagao. 3,0 1,7 |58,0%

MEDIA TOTAL 3,8 1,3 | 36%

Quadro 16 - Classificacao das assertivas por média.
Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

A pergunta aberta possibilitou ter conhecimento de aspectos que as

assertivas ndo puderam avaliar. Sendo assim, muitos dos apontamentos feitos pelos

respondentes da pesquisa vao ao encontro do que apontou a parte quantitativa do

questionario, como pode ser verificado no quadro 17, que traz as categorias finais e

intermediarias, bem como o0 quantitativo de unidades de mencdes feitas por

categoria da pergunta aberta.

Categoria final Categoria intermediéria UNDs
Contrapartida 11
~ Sem colocagéo no mercado 11
Reclamacao ~
Processo de selecéo e
(40) LR 10
fiscalizacao
Curso e universidade 8
Processo de sele¢éo e 12
fiscalizacao
Sugest&o (34) |Insercdo no mercado 11
Bolsas 9
Contrapartida 2
Agradecimento/ Elogio 59
Elogio (100) |Oportunidade 35
Continuacao do programa 6

Quadro 17 - Resumo da categorizacdo da pergunta aberta.
Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.
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Ao analisar os dois quadros-resumo € possivel identificar os seguintes

pontos positivos e negativos, bem como sugestdes de melhorias.

Pontos positivos

A imagem que os egressos tém do programa, 96,9% deles recomendam o PBU

para seus amigos e familiares.

A percepcédo de preparacdo dos egressos para o mercado de trabalho, pois 75,7%
afirmaram que se sentem preparados para os desafios da colocagao profissional

ap6s concluirem o curso superior.

A satisfacdo com a formacéo profissional em relacdo ao curso que fizeram, pois
73,9% sentiram-se satisfeitos no que tange o atendimento das expectativas de

formacéao.

Pontos negativos

A insercdo no mercado de trabalho é a maior dificuldade para os egressos do PBU,

46,0% néo estdo atuando na area em que concluiram o curso superior.

O incremento na renda s6 ocorreu para 45,5% dos participantes da pesquisa, para
31,4% isto ndo ocorreu. Outro dado preocupante é que 23,5% declararam nao ter

nenhum tipo de renda.

A contrapartida também € um gargalo para o aumento da qualidade do programa,
pois os projetos da Prefeitura de Manaus, para 0s quais 0s bolsistas sdo
convocados, apresentam um indice de insatisfacdo de 26,1%, corroborado por
opinides de que as contrapartidas ndo sdo nas areas de estudo dos bolsistas,

dificultando o processo de alinhamento entre teoria e pratica.

Sugestdes

~

Com relacdo a empregabilidade sugere-se que o Nucleo de Empregabilidade e
Carreira (NEC) tenha suas ac¢les intensificadas, tendo como base os indicadores
apresentados neste estudo, realizando pesquisas mais aprofundadas para

averiguar os motivos que estdo minando a entrada dos egressos do PBU no
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mercado de trabalho, também avaliar por que 23,5% dos formados no periodo da

pesquisa estdo sem nenhuma renda.

Quanto a contrapartida sugere-se um mapeamento das atividades desenvolvidas
em cada projeto e as areas que podem ser correlacionadas, evitando que bolsistas
de areas ndo alinhadas com os objetivos destes projetos sejam convocados. Aplicar
questionarios de avaliacdo, por e-mail, para verificar possiveis equivocos nas

convocacoes.

Quadro 18 - Qualidade técnica - pontos positivos, negativos e sugestdes.
Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.

4.8.2 Qualidade Funcional

Ao analisar os cursos e universidades parceiras do PBU, com lastro nos
indicadores do MEC, foi possivel identificar os seguintes pontos positivos e

negativos, bem como sugestdes de melhorias.

Pontos positivos

Os cursos ofertados pelo programa, em analise quantitativa, apresentam 76,5%

com CPC na faixa 3, indicando que sao avaliados como satisfatorios pelo MEC.

A maioria das IES que ofertaram bolsas no PBU em 2016 encontra-se com IGC na

faixa 3, sdo 9 IES, apenas uma tem IGC faixa 2 e uma esta sem conceito.

Pontos negativos

A critica que se faz aos indicadores do MEC é a homogeneizacdo das notas em
torno de 3, pois utiliza tratamento estatistico de afastamento padronizado. Mas se
analisarmos o IGC-Continuo, que é o indicador sem tratamento estatistico, as 9
IES, parceiras do programa, no ano de 2016, que estdo na faixa 3 da escala do
IGC, estariam no limite inferior da faixa, enquadrando-se como satisfatorias

somente apds o tratamento estatistico do indicador do MEC.

O baixo numero de formados perante o nimero de bolsas com contemplados, das
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70.671 bolsas contempladas, no periodo de 2009/2 a 2016/1, excetuando-se 0s
gue se encontram regulares no programa, 13.407, tinha-se uma possibilidade de
57.264 formados, porém apenas 6.677 concluiram o curso com o auxilio do ‘Bolsa

Universidade’, o que representa apenas 11,6%.

Sugestdes

Além de levar em consideracdo o credenciamento junto ao MEC, que é exigido
como critério, para que a IES possa se vincular ao programa, e consequentemente
ofertar bolsas, conforme expresso na passagem do art. 17 da Lei n.° 1.931, de 19
de novembro de 2014, que dispde sobre o Programa Bolsa Universidade — PBU,
fazer uso de avaliacGes proprias. Criando instrumento préprio com critérios para o
credenciamento das IES, assim possibilitando um aumento na qualidade do
programa, tendo em vista que cursos ‘mal avaliados’ seriam impossibilitados de

ofertarem bolsas.

A realizacdo de estudos a respeito das tendéncias de demandas de cursos pelos
pretendentes as bolsas de estudo do programa, o que pode explicar em parte o
motivo da ociosidade de vagas nos editais e 0 baixo numero de formados, pois 74%
dos matriculados foram desligados do programa, destes 40,4% ou abandonaram ou
pediram cancelamento por motivos desconhecidos. Assim, sugere a indicacéo feita
ao PROUNI pelo TCU (BRASIL, 2013), para que por meio do MEC identifique as
areas estratégicas do desenvolvimento tecnoldgico e social do pais que tenham
baixa demanda, para assim adequar as ofertas as demandas. Especificamente para
o PBU, identificar quais areas estdo sendo mais demandadas pela economia local.
Além disto, averiguar detalhadamente os motivos dos desligamentos e
cancelamentos das bolsas, possibilitando aumentar a eficacia do programa.

Quadro 19 - Qualidade funcional - pontos positivos, negativos e sugestdes.
Fonte: Pesquisa realizada pelo autor com os egressos do PBU, 2016.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral desta dissertacdo foi avaliar a qualidade dos servicos do
Programa Bolsa Universidade da Prefeitura Municipal de Manaus, com lastro na
percepcdo dos egressos do impacto das acdes do programa nas suas carreiras
profissionais e indicadores do MEC, tendo como objetivos especificos: elaborar um
modelo de avaliagdo da qualidade percebida de servicos com enfoque no PBU,
identificar os indicadores do MEC apliciveis aos cursos ofertados pelo PBU e avaliar
o impacto do Programa na carreira profissional dos beneficiarios egressos, bem
como propor possiveis solu¢cdes de melhoria.

Em primeiro lugar foi necessario identificar o publico-alvo da pesquisa
(egressos do programa), de modo a determinar qual a populacdo a ser pesquisada,
chegou-se ao numero de 4.477 (quatro mil, quatrocentos e setenta e sete)
beneficiarios formados, considerando como horizonte temporal o periodo de 2009/2
a 2015/1.

Em seguida buscou-se um modelo de avaliacdo de qualidade percebida
condizente com o objetivo da pesquisa, e apesar dos inUmeros modelos disponiveis,
como SERVQUAL e SERVPERF, adotou-se como referéncia o modelo Gronroos,
por este proporcionar maior condicdo de alcancar os objetivos propostos.

Apesar de o servico publico ndo visar o lucro, deve pautar-se pelos
principios de eficiéncia e eficacia, presentes na Constituicdo Federal de 1988, pois
estes norteadores balizam a busca pela qualidade em toda a Administracdo Publica.
Diante disto, € mister que os 6rgaos que compdem esta intrincada e complexa rede
de atendimento social facam uso de ferramentas de avaliacdo e analise, para
auxiliar na gestao dos servigos.

Neste sentido, esta pesquisa, respondendo a pergunta que norteou este
trabalho, avaliou que a qualidade do PBU, na percepcdo de seus egressos €
positiva, e com lastro nos indicadores do MEC, atende de forma satisfatéria as

exigéncias, porém no limite inferior das faixas estabelecidas.

Salienta-se que 0s objetivos foram alcancados, como pode ser visto no
capitulo 4 (Analise e Discussdao dos Resultados), onde se observa que ha
concordancia positiva para quase todas as dimensdes estudadas, excetuando-se a

assertiva 5RM - Estou empregado em minha area de formagdo, que apresenta
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discordancia de 46,0%. Tendo uma escala Likert de 5 pontos, a média geral das
assertivas foi de 3,8, variando de 3,0 até 4,8.

Os egressos apontaram imagem do programa, formacgéo e preparacdo para
0 mercado como os itens mais bem avaliados, 96,9% indicariam o PBU, 75,7%
sentiram-se preparados para o mercado e 73,9% estavam satisfeitos com a
formacao recebida. No entanto, a pesquisa possiblitou perceber deficiéncias no
programa, com relacdo a insercdo no mercado, pois 46% n&o atuam na area de
formacéo, 31,8% ndao tiveram incremento de renda e 26,1% estdo insatisfeitos com
0s projetos de contrapartida. Com base nos indicadores do MEC, 76,5% dos cursos
tém CPC na faixa 3, e 9 das 11 IES, parceiras do programa em 2016, tém conceito
IGC na faixa 3, ambos os conceitos variando de 1 a 5, sendo a faixa 3 0 minimo
necessario para satisfazer os critérios de qualidade do MEC.

Espera-se que os resultados apresentados possibilitem reflexdes sobre a
qualidade do Programa Bolsa Universidade, contribuindo para auxiliar em anélises
futuras, bem como suscitar novas linhas de pesquisas.

Neste sentido, sugere-se que o programa intensifigue as acfes de seu
Nucleo de Empregabilidade e Carreira (NEC), pesquisando o que tem dificultado o
acesso dos egressos ao mercado de trabalho e identificar o motivo de 23,5% dos
formados ndo terem nenhuma renda. Também, realizar um mapeamento das
atividades desenvolvidas nos projetos de contrapartida, evitando que estudantes de
areas nao correlacionadas sejam convocados.

Outras sugestdes para a melhoria da qualidade do programa dizem respeito
aos critérios de credenciamento das IES e ofertas de cursos. Sugere-se que seja
criado um instrumento préprio de avaliacdo da qualidade das IES e seus cursos,
utilizado conjuntamente com os critérios do MEC, impossibilitando que cursos ‘mal
avaliados’ sejam ofertados no programa. Indica-se, também, a realizacdo de estudo
para identificar quais areas estdo sendo mais demandas pela economia local, pois
40% dos desligamentos (20.994), no periodo de 2009/2 a 2016/1, foram por
abandono ou cancelamento.

No contexto do uso da tecnologia, este trabalho fez uso de tecnologias de
acesso livre (software estatistico R) e acesso gratuito (Google Docs), qgue minimizam
o custo de aplicacdo da pesquisa e o tempo da coleta de dados, além dos fatores

custo e tempo, tais ferramentas auxiliam na tomada de decisé&o.
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Para a Academia, apresenta-se um instrumento de pesquisa inédito em seu
arcabouco, que possibilita a avaliagdo de um programa social de concesséo de
bolsas de estudo, com possiblidade de replicacéo, feito os devidos ajustes, dadas as
peculiaridades do objeto de estudo.

Para a Sociedade, evidencia-se a avaliacdo de qualidade de um programa
social custeado com recursos publicos, portanto auxilia a gestdo do PBU a publicizar
a qualidade que os beneficiarios egressos avaliam o servico recebido. Assim,
aprimora-se a transparéncia do programa e permite que a sociedade disponha de
analises cientificas para suas indagacoes.

Este estudo, por mais pretencioso que fosse, jamais conseguiria responder a
todas as questdes que rondam os pensamentos dos que se debrucam a respeito da
qualidade do PBU. No entanto, ao longo de sua elaboracdo detectou pontos que
necessitam de mais estudos. Estes achados do trabalho podem despertar outras
pesquisas, dentre eles: quais 0os motivos para que se tenha 32,7% das vagas
ofertadas pelo PBU ociosas? Quais 0os motivos para que 40,8% dos contemplados
nao efetivem suas matriculas? Qual a relagéo custo x beneficio do programa?

Por sua vez os resultados deste estudo propiciam a Prefeitura Municipal de
Manaus, por meio da ESPI, oportunidade de avaliar as acdes e estratégias do PBU,
tendo como base uma pesquisa inédita e balizada pelos rigores cientificos.

Portanto, a pesquisa em tela cumpriu seu objetivo principal que foi responder
ao problema proposto: “Como os beneficiarios do Programa Bolsa Universidade da
Prefeitura Municipal de Manaus avaliam o impacto dos resultados dos servigos
prestados em suas vidas profissionais?” Apontando a percepc¢do de uma qualidade
positiva por parte dos egressos do programa, e satisfacdo minima das exigéncias do
MEC por parte as IES parceiras e dos cursos ofertados. Mas, apesar do alto nivel de
satisfacdo com o PBU, cabem estudos mais aprofundados para verificar até que
ponto esta satisfacdo é uma real avaliagdo de servicos, que atendem as
expectativas, ou apenas uma manifestacdo de gratiddo por uma politica de
assisténcia social.

O estudo também cumpriu seu papel cientifico de trazer novos elementos
que agreguem valor académico as pesquisas na area de qualidade, servicos e
politicas publicas, contribuindo com um modelo de qualidade percebida de servigo

voltado para a avaliagdo de um programa social.



120

bY

E, por dltimo, cumpriu seu papel social, ao proporcionar a Prefeitura
Municipal de Manaus, possibilidade de dar mais transparéncia dos resultados
alcancados pelo seu programa de concessao de bolsas de estudo. Prestando contas

com a sociedade Manauara de um projeto custeado com recursos publicos.



121

REFERENCIAS

ALBERTO, C. Escolas de governo e os municipios. Administradores.com, mar.
2009.Disponivelem:<http://www.administradores.com.br/mobile/artigos/carreira/escol
as-de-governo-e-0s municipios/28965/>. Acesso: 02 set. 2016.

ALMEIDA Diogo, SANTOS, Marco Aurélio Reis dos, COSTA, Antonio Fernando
Branco. Aplicacdo do coeficiente Alfa de Cronbach nos resultados de um
questiondrio para avaliacdo de desempenho da saude publica. XXX Encontro
Nacional de Engenharia de Producao, 2010. Disponivel
em:<http://people.ufpr.br/~jomarc/correlacao.pdf>. Acesso em: 05 de set. 2016.

ALMEIDA, W. M. de. Ampliagao do acesso ao ensino superior privado lucrativo
brasileiro: um estudo sociolégico com bolsistas do PROUNI na cidade de Séao
Paulo. Tese (Doutorado), Programa de P6s Graduagdo em Sociologia, Universidade
de Sao Paulo, S&o Paulo, 2012.

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR ISO 9001: 2000 —
Sistema de gestdo da qualidade — Requisitos. Rio de Janeiro. ABNT, 2000.

ABEPRO (ASSOCIAQAO BRASILEIRA DE ENGENHARIA DE PRODUC}AO).
Engenharia de Producdo: Grande Area e Diretrizes Curriculares. Disponivel em:<
http://www.abepro.org.br/arquivos/websites/1/DiretrCurr1l9981.pdf >. Acesso: 03
jul.16.

BARBALHO, C. R. S.; MORAES, S. O. Guia para normalizacdo de teses e
dissertagdes. Manaus: UFAM, 2003. 74 p.

BARDIN, L. (2006). Anélise de conteudo. (L. de A. Rego & A. Pinheiro, Trads.).
Lisboa: Edi¢cdes 70. (Obra original publicada em 1977)

BARREYRO, Gladys B. Avaliacdo de exames, rankings e midia. Avaliacao.
Campinas; Sorocaba, v. 13, n. 3, p. 863-868, nov. 2008. Disponivel em: <
http://www.scielo.br/pdf/aval/v14n3/a08v14n3.pdf >. Acesso em: 01 out.16.

BATESON, John E.G. & HOFFMAN, K. Douglas. Marketing de Servi¢cos. 42 ed.
Porto Alegre, Bookman, 2001.

BAUER, M.; GASKELL G. Pesquisa qualitativa com texto, imagem e som: um
manual pratico. Petrépolis: Editora Vozes, 2002.

BITTENCOURT, M. A.; ZOUAIN, D. M. Escolas de governo e a profissionalizagéo do
servidor publico: estudo dos casos da Escola de Servico Publico do Estado do
Amazonas — ESPEA e da Fundagé&o Escola de Servico Publico Municipal de Manaus
— FESPM. Revista ADM.MADE, ano 10, v.14, n.2, p. 75-94, maio/set. 2010.
Disponivel em:
<http://revistaadmmade.estacio.br/index.php/admmade/article/viewFile/ 83/81>.
Acesso em: 03 out.16.



122

BITTENCOURT, H. R.; VIALI, L.; CASARTELLI, A. de O.; RODRIGUES, A. C. de M.
Uma analise da relacdo entre os conceitos Enade e IDD. Est. Aval. Educ., v. 19,
n. 40, p. 247-262, mai/ago. 2008.

BRASIL.Constituicdo Federal. 7. ed. S&o Paulo: Saraiva, 2015.
. Ministério da Casa Civil. Estatuto da Crianca e do Adolescente - Lei n.°

8.069, de 13 de julho de 1990. Dispde sobre o Estatuto da Crianca e do Adolescente
e da outras providéncias.

. Ministério da Casa Civi. Emenda Constitucional n.° 14, de 12 de
setembro de 1996. Modifica os arts. 34, 208, 211 e 212 da Constituicdo Federal e
da nova redacéo ao art. 60 do Ato das Disposi¢des constitucionais Transitorias.

. Ministério da Casa Civil. Lei de Diretrizes e Bases da Educacédo Nacional
— Lei n.° 9.394, de 20 de dezembro de 1996. Estabelece as diretrizes e bases da
educacao nacional.

. Ministério da Casa Civil. Decreto n.° 5.378 de 23 de fevereiro de 2005.
Institui 0 Programa Nacional de Gest&o Publica e Desburocratizacédo - GESPUBLICA
e o Comité Gestor do Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao, e
da outras providéncias. Brasilia, 2005.

, Ministério da Educacéo. Portaria n.° 2.051, de 09/07/2004 - Regulamenta
os procedimentos de avaliacdo do SINAES. Brasilia-DF, 2004.

. Ministério da Educacéo. Portaria Normativa n° 40, de 12 de Dezembro de
2007. Disponivel em: <
http://download.inep.gov.br/educacao_superior/censo_superior/legislacao/2007/porta
ria_40_12122007.pdf>. Acesso em: 10 out. 2016.

. Ministério da Educacdo. Programa Universidade para Todos: PROUNI.
2016. Disponivel em:
<http://siteprouni.mec.gov.br/tire_suas_duvidas.php#conhecendo>. Acesso em: 01
maio 2016.

.Tribunal de Conta da Unido - TCU. Monitoramento. Acorddos 816/2009 e
2043/2010, ambos do plenério, auditorias operacionais nos programas PROUNI e
Fies, segunda avaliacéo, elevado nivel de implementacéo das deliberacdes do TCU,
encerramento do ciclo de monitoramento, comunicagdes, apensamento. ACORDAO
N° 2873/2013 — TCU — Plenario. Lucas Rocha Furtado. Relator: Ministro José Jorge.
23 out. 2013.Disponivel em: <
http://portal.tcu.gov.br/lumis/portal/file/fileDownload.jsp?inline=1&fileld=8A8182A14D
92792C014D928464122E93>. Acesso em: 20 out. 2016.

BRENER, Jayme. O conhecimento e Uso de Instrumentos de Marketing por
Médicos da Cidade de Londrina — PR. Programa de Pos-Graduacao, Universidade
Estadual de Londrina, Dissertagédo (Mestrado em Administragdo), Londrina, 2003.



123

CAPES. Coordenacéao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior. Tabela de
areas de  conhecimento/avaliag&o - 2014 Disponivel  em: <
http://mww.CAPES.gov.br/avaliacao/instrumentos-de-apoio/tabela-de-areas-do-
conhecimento-avaliacao>. Acesso em: 5 out. 2016.

CARVALHO, S.N. Avaliagcdo de programas sociais. Balango das experiéncias e
contribuicdo para o debate. Sdo Paulo em perspectiva. 17 (3-4): 185-197, 2003.

CARVALHO, C. H. A. de. O PROUNI no Governo Lula e o jogo politico em torno
do acesso ao ensino superior. Educ. Soc., Campinas, v. 27, n° 96, p. 979-1000,
out. 2006.

. Uma analise critica do financiamento do PROUNI: instrumento de estimulo
a iniciativa privada e/ou democratizacdo do acesso a educacdo superior? In: 342
REUNIAO ANUAL DA ANPEd, 2011, Natal. Anais..., Natal: 2011. Disponivel
em:<http://www.anpedll.uerj.br/GT11-935%20int.pdf>. Acesso em: 10 set. 2016.

CASTRO JUNIOR. D; MARTINS, E.; NOGUEIRA, M. (2012). Qualidade de servico:
um estudo bibliométrico nas bases de dados internacionais. Anais do XV Semead.

CAVALCANTI, Paula Arcoverde. Avaliacdo de politicas, programas e projetos:
uma contribuicdo para a area educacional. 2002. 200 f. Dissertacdo (Mestrado) -
Curso de P2olitica de Educacdo e Sistemas Educativos, Faculdade de Educacéo,
Universidade Estadual de Campinas, Campinas, 2002.

CHIAVENATO, Idalberto. Introdu¢édo a Teoria Geral da Administragdo. 32 ed. Rio
de Janeiro: Elsevier, 2003.

CORREA, Henrique L.; CAON, Mauro. Gest&o de servi¢os: Lucratividade por meio
de operacles e de satisfacdo dos clientes. 12 Ed. — 72 Reimp. — Sdo Paulo: Atlas,
20009.

COTTA, T.C. Metodologias de avaliacdo de programas e projetos sociais: analise de
resultados e de impactos. Revista do Servico Publico, Ano 49, n. 2, Abr-Jun.,
1998.

COUTINHO, Fernando Cesar Coelho. Avaliacao da qualidade dos servigcos de
uma Instituicdo de Ensino Superior. 2007. 123 f. Dissertacdo (Mestrado) - Curso
de Mestrado em Administracdo, Nucleo de Poés-graduacdo em Administracao,
Universidade Federal da Bahia, Salvador, 2007. Disponivel em:
<http://moodle.fgv.br/Uploads/GQPPEAD_TO0007_0512/E97_Avaliacao_da_Qualidad
e _dos_Servicos_de_Uma_Instituicao_de_Ensino_Superior.pdf>. Acesso em: 03 fev.
2016.

CROSBY, P. B. Qualidade — falando sério. Sao Paulo: McGraw-Hill, 1990.
CUSTODIO FILHO,U. A Emenda Constitucional 19/98 e o Principio da Eficiéncia

na Administracdo Publica. In: Cadernos de Direito Constitucional e Ciéncia
Politica. Revista dos Tribunais. Sao Paulo: n® 27, p. 210-217, abr/jul, 1999, p. 214.



124

DE LUCA, Marcelo Alexandre Siqueira. A Gestdo da Qualidade em Processos
Primarios de Servicos: Uma proposta de ferramenta aplicada ao
processamento de pessoas. Programa de Pés-Graduacgéao, Pontificia Universidade
Catélica do Parand, Dissertacdo (Mestrado em Engenharia de Producdo e
Sistemas), Curitiba, 2007.

DEMING, W. Edwards. Qualidade: a revolucdo da administracéo. Rio de Janeiro:
Saraiva, 1990.

DEMO, Pedro. Educacgéo e Qualidade. 92 ed. Sao Paulo: Papirus, 2004a.
. A Nova LDB: Rangos e Avangos. 172 ed. Campinas: Papirus, 2004b.

DIAS SOBRINHO, José. Qualidade, avaliacdo: do SINAES a indices. Avaliacao.
Campinas; Sorocaba, v. 13, n. 3, p. 817-825, nov. 2008. Disponivel em: <
http://www.scielo.br/pdf/aval/v14n3/a08v14n3.pdf >. Acesso em: 01 out.16.

DOURADO. L. F.; OLIVEIRA, J. F. A gualidade da educacéo: perspectivas e
desafios. Cadernos Cedes. Campinas, v. 29, n. 78, p. 201-215, mai./ago. 2009.

DRAIBE, S. M. Avaliacdo de implementacdo: esboco de uma metodologia de
trabalho em politicas publicas. In: BARREIRA, M. C. R. N.; CARVALHO, M. C. B.
(Org). Tendéncias e perspectivas na avaliacdo de politicas publicas e programas
sociais. Sao Paulo: IEE/PUC-SP, 2001.

ESPI. Escola de Servigco Publico Municipal. Planejamento Estratégico ESPI 2015-
2016. Manaus, 2014. 37p.

: Bolsa Universidade. Disponivel em: <
http://portalespi.manaus.am.gov.br/bolsauniversidade/sobre-o-programa/>.  Acesso
em: 15 de mar. 2016a.

Manual do Bolsista - Bolsa Universidade. Disponivel em:
<http://portalespi.manaus.am.gov.br/bibliotecavirtual/revistas/>. Acesso em: 15 de
mar. 2016b.

. Oficio n.° 89/2016 - DETI/ESPI/SEMAD, de 25 de julho de 2016.
Encaminha relatério em meio eletrénico (CD-ROM), contendo planilha com dados
socioeconémicos e académicos dos estudantes beneficiados pelo programa bolsa
universidade, no periodo de 2009/2 a 2016/1. Manaus, 2016c.

. Oficio n.° 370/2016 — ESPI/SEMAD, de 27 de setembro de 2016.
Encaminha respostas ao expediente protocolado no gabinete da Diretoria no dia 21
de setembro de 2016. Manaus, 2016d.

ENAP. Escola Nacional de Administracdo Publica. Metodologia para medir a
satisfacdo do usuério no Canadéa: desfazendo mitos e redesenhando roteiros.
Brasilia: ENAP, 2000. 165p. Disponivel em:
<http://www.enap.gov.br/documents/52930/707328/cad20.pdf/52f104c4-4015-428f-
832e-64234c5fafe8>. Acesso em: 02 de maio. 2016.



125

FADEL, Marianella Aguilar Ventura. Percepcdo da qualidade em servicos publicos
de saude: um estudo de caso. Revista de Administracdo Publica. Rio de Janeiro,
20009.

FELICETTI, Vera-lucia; CABRERA, Alberto F.; COSTA-MOROSINI, Marilia. Aluno
PROUNI: impacto na institucao de educacdo superior e na sociedade. Revista
Iberoamericana de Educacion Superior, Cidade do México, v. 5, n. 13, p.21-39,
2014. Disponivel em: <https://ries.universia.net/article/viewFile/149/194>. Acesso
em: 13 ago. 2016.

FONSECA, Jairo Simon da; MARTINS, Gilberto de Andrade. Curso de Estatistica.
62 Ed. — 112 reimp. S&o Paulo: Atlas, 2008.

FONTELE, Tereza Lucia Lima; CRISOSTOMO, Vicente Lima. PROUNI - Pontos
controversos sob a analise de alunos bolsistas. Revista da Avaliacdo da Educacéao
Superior, Forthcoming. 2015. Disponivel em:
<https://ssrn.com/abstract=2665787>. Acesso em: 05 de set. 2016.

FRANCA. Prefeitura Municipal de Franca. Secretaria Municipal da Educacdo. Bolsa
Universidade: Manual do Candidato. 2016. Disponivel em:
<http://www.franca.sp.gov.br/portal/index.php?Iltemid=897&option=com_phocadownl
oad&view=file&id=2557>. Acesso em: 01 maio. 2016.

GARCIA, Carlos Henrique. Tabelas para classificacdo do coeficiente de
varia¢cdo.1989. Disponivel em: < http://www.ipef.br/publicacoes/ctecnica/nrl71.pdf>.
Acesso em: 15 set. 2016.

GIANESI, Inirineu G. N.; CORREA, Henrique Luiz. Administracdo estratégica de
servicos: operacfes para a satisfacao do cliente. 1. ed. S&o Paulo: Atlas, 2010.

GIL, Antdnio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2010.

. Métodos e técnicas de pesquisa social. 5. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2007.

GLIEM Joseph A, GLIEM, Rosemary R. Calculating, Interpreting, and Reporting
Cronbach’s Alpha Reliability Coefficient for Likert-Type Scales, Midwest
Research to Practice Conference in Adult, Continuing, and Community Education,
2003.

GONCALVES, Carlos Alberto; MEIRELLES, Anthero de Moraes. Projetos e
relatorios de pesquisa em administracdo. Sao Paulo: Atlas, 2004.

GOULART, Patricia Martins; ESTEVAM, Dimas de Oliveira; OLIVEIRA, Fernanda
Zanette. Estado e politicas de ensino superior no Brasil: uma analise com base no
plano nacional da educagéo (2001 a 2010). Coloquio Internacional sobre Gestéo
Universitaria na América do Sul. Florianépolis-SC, 2011.



126

GRONROQOS, C. A Service quality model and its marketing implications. European
Journal of Marketing. v. 18, n. 4, p. 36-44, 1984.

. Marketing: gerenciamento e servi¢os. Rio de Janeiro: Campus, 2003.

. Marketing gerenciamento e servigos. 3. ed. Rio de Janeiro: Elsevier,
20009.

HAIR, J.F.J.;.BABIN,B.;MONEY ,A.H..SAMOUEL P. Fundamentos de Métodos de
Pesquisa em Administragéo. Porto Alegre: Bookman, 2005.

HAYES, B. E. Medindo a satisfagcao do cliente. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2003

HEIZER, J.; RENDER, B. Administracdo de Operacdes: Bens e Servicos.
Traducéo: Dalton Conde de Alencar. 52 ed. Sdo Paulo: LTC, 1999.

HOUSTON, Don. Rethinking quality and improvement in higher education. Quality
Assurance in Education . v. 16 N.1, p. 61-79, 2008.

IBGE. Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. Pesquisa anual de servigos —
2014. Disponivel em: <
http://www.ibge.gov.br/home/estatistica/economia/comercioeservico/pas/pas2014/def
ault.shtm>. Acesso em: 10 maio 2016.

IKUTA, C.Y.S. A qualidade dos cursos do programa universidade para todos
(PROUNI): Primeiras aproximagdes. Anais do XXIV Seminério Nacional
UNIVERSITAS/BR, 2016. Disponivel em:<
http://www.ppe.uem.br/xxivuniversitas/anais/trabalhos/e_3/3-004.pdf >. Acesso em
15 de set. de 2016.

INEP. Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira.
Censo da educacdo superior 2013: resumo técnico. — Brasilia, 2015. Disponivel
em:
<http://download.inep.gov.br/download/superior/censo/2013/resumo_tecnico_censo__
educacao_superior_2013.pdf>. Acesso em: 05 out 2016.

Indicadores 2014. Disponivel em<:http://portal.inep.gov.br/educacao-
superior/indicadores>. Acesso em: 03 out. 2016.

. Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira.
Nota Técnica Daes/Inep n° 58/2015a. Disponivel em:
<http://download.inep.gov.br/educacao_superior/Enade/notas_tecnicas/2014/nota_te
cnica_daes_n582015 calculo_do_cpc2014.pdf>. Acesso em: 10 out. 2016.

. Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira.
Nota Técnica Daes/Inep n° 59/2015b. Célculo do indice Geral de Cursos Avaliados
da Instituigéo 2014. Disponivel em: <
http://download.inep.gov.br/educacao_superior/Enade/notas_tecnicas/2014/nota_tec
nica_daes _n592015 calculo_do_igc2014.pdf>. Acesso em: 10 out. 2016.



127

. Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira.
Nota Técnica Daes/Inep n° 35/2016a. Estudo de viabilidade técnica para mudanca
na metodologia de célculo do indice Geral de Cursos Avaliados da Instituicdo (IGC).
Disponivel em: <
http://download.inep.gov.br/educacao_superior/Enade/notas_tecnicas/2014/nota_tec
nica_daes_n_35 2016 _estudo_sobre_calculo_do_igc_2014.pdf>. Acesso em: 10
out. 2016.

Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira.
Escolas de Governo. Disponivel em<:http://portal.inep.gov.br/educacao-
superior/indicadores>. Acesso em: 13 set. 2016b.

JANNUZZI, Paulo de Martino. Avaliacdo de Programas Sociais no brasil:
repensando praticas e metodologias das pesquisas avaliativas. Revista Brasileira
de Monitoramento e Avaliacao, v. 1, p. 4-27, 2013.

. Verbete avaliacado. In: BOULLOSA, R. F. (Org.). Dicionario para formacao
em gestao social. Salvador: CIAGS, 2014, v. 1. p. 24-27.

JOAO PESSOA. Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa. Secretaria de
Desenvolvimento Social. Programa Bolsa Universitaria: Protecdo Social Basica.
2016. Disponivel em: <http://www.joaopessoa.pb.gov.br/secretarias/sedes/bolsa-
universitaria/>. Acesso em: 01 maio 2016.

JOHNSTON, Robert; CLARK, Graham. Administracdo de operacdes de servico.
12 ed. — 32 Reimp. — S&o Paulo: Atlas, 2009.

JURAN, J. M. Juran Controle de Qualidade. v. |. Sdo Paulo: McGraw-Hill, 1991.

LAKATOS, Eva Maria ; MARCONI, Marina de Andrade. Metodologia do Trabalho
Cientifico. Sdo Paulo: Atlas. 2012. 225 p.

LAS CASAS, Alexandre Luzzi. Qualidade total em servigcos: conceitos, exercicios,
casos praticos. 62 Ed. — Sédo Paulo: Atlas, 2008.

LEHER, R. Para silenciar os campi. Educ. Soc., Campinas, v.25, n°88 - especial, p.
867-891, out. 2004.

LEONTITSIS, A.; PAGGE, J. A simulation approach on Cronbach’s alpha statistical
significance. Mathematics and Computers in Simulation. v. 73, p. 336-340. 2007.

MANAUS. Lei Organica do Municipio de Manaus. Promulgada em 05/04/1990,
com alteracfes por meio da Emenda n.° 004/1995, de 12/12/1996.

. Lei n.° 1.931, de 19 de novembro de 2014a. Dispde sobre o Programa
Bolsa Universidade — PBU, criado pela Lei n°® 1.357, de 8 de julho de 2009, e
estabelece outras providéncias. Disponivel em: <
http://portalespi.manaus.am.gov.br/bolsauniversidade/sobre-o-programa/>.  Acesso
em: 10 de maio 2016.



128

.Lei n.° 1.932, de 19 de novembro de 2014b. Concede isencéo de tributos
municipais a Instituicdo de Ensino Superior — IES vinculada ao Programa Bolsa
Universidade — PBU e estabelece outras providéncias Disponivel em: <
http://portalespi.manaus.am.gov.br/bolsauniversidade/sobre-o-programa/>.Acesso
em: 10 de maio 2016.

. Decreto n.° 2,981, de 22 de dezembro de 2014c. Concede isencédo de
tributos municipais a InstituicAo de Ensino Superior — IES vinculada ao Programa
Bolsa Universidade — PBU e estabelece outras providéncias Disponivel em: <
http://portalespi.manaus.am.gov.br/bolsauniversidade/sobre-o-programa/>.Acesso
em: 10 de out. 2016.

MARSHALL JUNIOR, Isnard. Gestao da qualidade/lsnard Marshall Junior, Agliberto
Alves Cierco, Alexandre Varanda Rocha, Edmarson Bacelar Mota. 22 ed. rev. e
atual. Rio de Janeiro: FGV, 2006.

MARTINS, C. B. A Reforma Universitaria de 1968 e a abertura para o Ensino
Superior Privado no Brasil. Educ. Soc., Campinas, vol. 30, n. 106, p. 15-35, jan./abr.
20009.

MATIAS-PEREIRA, José. Manual de Metodologia da Pesquisa Cientifica. 32 ed.
Séo Paulo: Atlas, 2012.

MATTAR, Fauze. N. Pesquisa de Marketing. S&o Paulo: Ed. Atlas, 1997.

MEIRELLES, Diméria Silva e. O conceito de Servi¢co. Revista de Economia Politica.
Séo Paulo, V. 26, n. 1, 2006. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0101-1572006000100007>.
Acesso em: 01 de dez. 2015.

MIGUEL, P. A. C.; SALOMI, G. G. E. Uma revisédo dos modelos de avaliacdo para
medicdo da qualidade em servicos. Revista Producao, v. 14, n.1, p. 12-30, 2004.

MONDO, Tiago Savi; FIATES, Gabriela Goncalves Silveira. Os Modelos de
Qualidade em Servicos: Mapeamento da Producéo Cientifica de Alto Impacto para a
Area de Administracdo no Brasil Até 2012, motivo de preocupacdo para 0S
pesquisadores de Marketing?. XXXVII Encontro da ANPAD, Rio de Janeiro, p.1-16,
set. 2013.

MONTEIRO, M. A. A participacdo cidadad no Projovem Urbano: elementos para
um debate sobre cidadania e civilidade. 2011. 138 p. Dissertagédo (Mestrado em
Educacdo) — Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro, Rio de Janeiro,
2011.

MORAES, A. Reforma Administrativa;. Emenda Constitucional n°® 19/98. Sao Paulo:
3?2 edicdo,Atlas, 1999.

MORE: Mecanismo online para referéncias, versdao 2.0. Floriandpolis: UFSC
Rexlab, 2013.



129

NOGUEIRA, Claudio Marques Martins. O processo de escolha do curso superior:
analise socioldogica de um momento crucial das trajetdrias escolares. Anped,
2007.Disponivel em:< http://www.anped.org.br/biblioteca/item/o-processo-de-
escolha-do-curso-superior-analise-sociologica-de-um-momento-crucial >. Acesso: 02
out. 2016.

OLABUENAGA, J.I. R.; ISPIZUA, M.A. La descodificacion de la vida cotidiana:
metodos de investigacion cualitativa. Bilbao, Universidad de deusto, 1989.

PAULA, Alessandra. Proposta de utilizacdo de um modelo de Avaliacdo de
Qualidade em Ensino a Distancia, no que se refere a autoria, utilizando o
modelo SERVQUAL. Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia de Producéo e
Sistemas. Pontificia Universidade Catélica do Parana, Dissertacdo (Mestrado em
Engenharia de Producao e Sistemas). Curitiba 2009.

PAULA, M. de F. de. As Propostas de Democratizacdo do Acesso ao Ensino
Superior do Governo Lula: reflexdes para o debate. Avaliagdo, Campinas, v.11,
n.1, p. 133-147, mar.2006.

PALADINI, Edson Pacheco. Gestdo da qualidade: teoria e pratica/Edson Pacheco
Paladini. 22 ed. S&o Paulo: Atlas, 2000.

PALUMBO, D. Public Policy in Amaerica: Government in Action. Second Edition.
Traducdo de Adriana Farah. Harcourt Brace & Company, 1994.

PEREIRA, V.; CARVALHO, M.; ROTONDARO, R. (2012). Um estudo bibliométrico
sobre a evolucdo da pesquisa da qualidade em servico. Producéo.

POGRE, P. Ensino para a compreens&o: a importanica da reflexdo e da acdo no
processo de ensino e aprendizagem. Vila Velha: Editora Hoper, 2006.

POLIDORI, M. M. Politicas de avaliacdo da educacdo superior brasileira:
Provao, SINAES, IDD, CPC, IGC e... outros indices. Avaliacdo, Campinas, v. 14, n.
2, p. 439-452, jul. 2009.

RAMPAZZO, L. Metodologia Cientifica. S&o Paulo: Ed.3. Editora Loyola, 2005.

RASZL, Simone Moraes et al. Gestdo da qualidade na educacdo. Revista E-Tech:
Tecnologias para Competitividade Industrial - ISSN-1983-1838, p. 15-33, 2012.

REAL, Giselle Cristina Martins . A qualidade revelada na educacao superior:
impactos da politica de avaliacdo no Brasil. Tese (Doutorado em Educacgao) -
Faculdade de Educacao, Universidade de Sao Paulo, S&o Paulo, 2007.

RECIFE. Prefeitura Municipal de Recife. Secretaria de Juventude e Qualificacéo
Profissional. Programa Municipal Universidade para Todos - PROUNI Recife.
2016. Disponivel em: < http://wwwz2.recife.pe.gov.br/noticias/20/01/2015/prefeito-
oficializa-prouni-recife>. Acesso em: 01 maio 2016.



130

REID, R. Dan; SANDERS, Nada R. Gestdo de operacfes. 1. ed. Rio de Janeiro:
LTC, 2002.

RIBEIRO, L. M. P.; PEREIRA, J. R.; BENEDICTO, G.C. As Reformas da
Administracdo Publica Brasileira: Uma Contextualizagdo do seu Cenéario, dos
Entraves e das Novas Perspectivas. In: XXXVII Encontro da ANPAD, 2013.
Disponivel em: < http://200.144.182.143/escolausp/wp-
content/uploads/2015/05/Reformas-administra%C3%A7%C3%A30-p%C3%BAblica-
ANPAD-2013.pdf>. Acesso em: 21 jan. 2016.

ROCCHE, Chris. Avaliacédo de Impacto dos Trabalhos de ONGs: Aprendendo a
valorizar as mudancgas.
Edicdo adaptada para o Brasil pela ABONG. Sao Paulo: Cortez, 2000.

ROCHA, D. R. da. Gestéo da Producéo e Operacdes. 1 ed. Rio de Janeiro: Editora
Ciéncia Moderna Ltda, 2008.345p.

RODRIGUES, Marcos Vinicius. A¢gdes para a Qualidade — GEIQ: Gestéo Integrada
para a Qualidade — Padrdo Seis Sigma — Classe Mundial.Editora Qualitymark.
Edic&o 22. Rio de Janeiro. 2006.

ROSA, Clovis. Gestao Estratégica Escolar. 32 ed. Petropolis: Vozes, 2008.

ROSSI, P. H. et al. Evaluation: a systematic approach. Thousand Oaks, California,
US: Sage, 2004.

ROTHEN, J. C.; BARREYRO, G. B.. Avaliacédo da educacé&o superior no segundo
governo Lula: “Provéao II” ou reedi¢ao de velhas praticas? Educ. Soc., Campinas, v.
32, n° 114, p. 21- 38, jan/mar. 2011.

SANTOS, L.C. Proposta de um modelo para formacdo da estratégia de
operacdes de servicos. Exame de Qualificacdo (Qualificacdo em Engenharia de
Producéo), Programa de Pds-Graduagdo em Engenharia de Producéo, Universidade
Federal de Santa Catarina, Florianopolis, 2005.

SAO PAULO. Governo do Estado de S&o Paulo. Secretaria da Educacdo do Estado
de Sdo Paulo. Programa Escola da Familia: Projeto Bolsa Universidade. 2016.
Disponivel em: <http://www.educacao.sp.gov.br/escoladafamilia/bolsa-
universidade>. Acesso em: 01 maio 2016.

SEBRAE. Politicas Publicas: conceitos e préticas. Supervisdo por Brenner Lopes e
Jefferson Ney Amaral; coordenacdo de Ricardo Wahrendorff Caldas — Belo
Horizonte: Sebrae/MG, 2008. 48 p.

SEMESP. Sindicato das Entidades Mantenedoras de Estabelecimentos de Ensino
Superior Particular da América Latina. Pesquisa: A for¢ca do ensino superior no
mercado de trabalho. 2008.
<http://'www.semesp.org.br/portal/pdfs/2008/pesquisa_mercado_trabalho.pdf>.
Acesso em: 13 out. 2016



131

SENTHILKUMAR, N.; ARULRAJ, A. SQM-HEI — Determination of service quality
measurement of higher education in India. Journal of Modelling in Management. v.
6, n. 1, p. 60-78, 2011.

SEVERINO, Antonio Joaquim. Metodologia do Trabalho Cientifico, Sdo Paulo:
Ed.23 rev. e atual. Ed. Cortez, 2007.

SILVA, Andressa Hennig; FOSSA, Maria Ivete Trevisan. Andlise de Conteudo:
Exemplo de Aplicacdo da Técnica para Andlise de Dados Qualitativos. IV Encontro
de Ensino e Pesquisa em Administracdo e Contabilidade, Brasilia, p.1-14, 05
nov. 2013. Disponivel em:
<http://www.anpad.org.br/diversos/trabalhos/EnEPQ/enepq_2013/2013 EnEPQ129.
pdf>. Acesso em: 15 out. 2016.

SILVA, Renata Cristina Teixeira da. Avaliacdo de Impacto e Célculo de Retorno
Econdmico para Bolsa Universidade: Um estudo de caso. 2011. 53 f. Dissertagéo
(Mestrado) - Curso de Stricto Sensu em Econémia, Universidade Catodlica de
Brasilia, Brasilia, 2011. Disponivel em:
<http://www.bdtd.ucb.br/tede/tde_busca/arquivo.php?codArquivo=1495>. Acesso
em: 13 abr. 2016.

SLACK, N.; CHAMBERS, S.; JOHNSTON, R.; BETTS, A. Gerenciamento de
operacdes e de processos: principios e pratica de impacto estratégico. 1 ed. Sao
Paulo: Atlas, 2008. 552p.

SOUZA, Celina. Politicas Publicas: uma revisdo da literatura. Sociologias, Porto
Alegre, v. 16, p.20-45, 01 jul. 2006. Semestral. Disponivel em:
<http://www.scielo.br/pdf/soc/n16/a03n16>. Acesso em: 21 abr. 2016.

SOUSA, J. V.; COSTA, P. A. L. Escolas de governo: o governo na escola. In:
Simpésio Brasileiro de Politica e Administracdo da Educacdo, 24. Congresso
Interamericano de Politica e Administracdo da Educacdo, 3, Vitéria/ES, eventos
realizados no periodo de 12 a 14.08.2009. Cadernos Anpae. Vitoria, n. 8, 2009.
Disponivelem:<http://www.anpae.org.br/congressos_antigos/simposio2009/172b.pdf
> Acesso em 02 set. 2016.

UFSCAR. Universidade Federal de Sdo Carlos. Como classificar o coeficiente de
variacao. 2016. Disponivel em:<
http://www.ufscar.br/jcfogo/EACH/Arquivos/Classif_CV.pdf>. Acesso em 13 set.
2016.

UNIVERSIA BRASIL. Pesquisa sobre o papel da universidade na
empregabilidade de seus alunos. 2016. Disponivel em: <
http://noticias.universia.com.br/educacao/noticia/2016/09/20/1143830/universia-
brasil-promove-seminario-sobre-universidade-empregabilidade.html>. Acesso em: 15
out. 2016.

VERGARA, Sylvia Constant. Projetos e Relatérios de Pesquisa em
Administragdo. 122 ed. Sao Paulo: Atlas, 2010.



132

VIDRIK, Klaus Negréo. Indicadores de Qualidade de Restaurantes Universitario
da Universidade do Sagrado Coragdo — Bauru, SP: Um Estado de Caso.
Universidade Anhembi Morumbi. Dissertacdo (Mestrado em Planejamento e Gestao
Estratégica em Hospitalidade, Sdo Paulo, 2006).

VILLANUEVA, L. F. A. Estudo introdutdrio. In: SARAVIA, E.; FERRAREZI, E.
(Org.). Politicas publicas: coletanea. Brasilia, DF: Enap, 2006. p. 43-65.

WALTER, S. A. Antecedentes da satisfacdo e da lealdade de alunos de uma
instituicao de ensino superior. Dissertagdo (Mestrado em Administragao) — Centro
de Ciéncias Sociais Aplicadas, Universidade Regional de Blumenau, Blumenau-SC,
2006.

YIN, R. Estudo de caso: planejamento e métodos. 2. Ed. Porto Alegre: Bookman,
2001.

ZAGO, N. Processos de escolarizacdo nos meios populares: as contradicbes da
obrigatoriedade escolar. In: NOGUEIRA, M. A.; ROMANELLI, G.; ZAGO, N. (Org.).
Familia e escola. 5. ed. Petropolis: Vozes, 2010. p. 19-43.



ANEXO A — Quadro de vagas para o Edital N.° 02/2016 — PBU
Publicado no Diario Oficial do Municipio de 18, de novembro de 2015

PROCESSD SELETIVD HHEY - VAGAS PARA INGRESSANTES (B0LSAS 'luﬂl.l.HI'A.FIIlE_l

133

FACULDADE BORE NOVAS
— [ MENCALDADE —
CURSO TURND | DURAGAO | ORIGMAL SEM | VaGAS | ~ o
DESCONTO]
EOMNE TRALAD MOTIRNG | 22NOE | RS EZ1L00 ] 50
COMINICACAD OB - JORNALENG MOTIENG | 2 BNOE | RS 2100 2 50
COM) EOCIAL - PUBLICIDACE E - .
s NOTURNG | 28N0s | R$EzL00 2 50
- — WETUTND | . RS 5000 7 =]
CENCIAZ TEDLOGICAS oo | CME T EEw 1 50
TETOTTR R0 1 =h
PEDAGOCIA e R : =
TOTAL DE VACES i
FACULDADE LA SALLE
— [ MENGALIDADE p—
CURSO TURND | DURAGAD | ORIGIMAL [SEM | VAGAS
DESCONTT) (%)
ICMRETREET ROTIRRD | IR | T IE ™ 5]
CIENCIEE CONTIGEE NOTURNG | 4ENDS | Fa 75 06 0 =
RELACOES INTERNACIONAE ROTURNG | 35 B0 | RS 757 06 10 50
CESTAC DE MARFETIG ROTURNG | 2ANDE | RS 51840 B 50
CESTAD DA, PRODUCAD INDUSTRIBL ROTURNG | 3ANDS | RS 51840 B 50
GESTAO FINENCERA NOTURND | ZANDS | FS 51640 15 =)
A AO TErE ROTIRRD | AN | T B ihi =]
TOTALTE
DOM BOSCT - UNIDADE CENTRD
| MENGALIDADE e
CURSO TURND | DURAGAD | ORIGIMAL [SEM | VAGAS
DESCONTE) el
b R i ROTIRRD | JENE | RS0 ] 5]
CIENCIAE CONTIGEE - BACFARELED0 ROTIRNG | 4BNDE | RS 615 7]
TOTAL DE VAGAS 140
T BT - TRIADE [ESTE
— [ WMENGALIDADE e
CURSO TURND | DURAGAD | ORIGIMAL (SEM | VAGAS
DESCONTO) (%)
VESPERTING RS 57330 =) 50
PEDACOGIA - LICENCIATLRA ROTORNG | 4 ANDS RS 573,30 40 50
ALOS0EA - ICERCETURA PLENA ROTURNG | 3ANDE | RS G06.00 0 50
TECHOLDGICD B GESTAD AMBIENTAL NOTURNG | ZBNDS | RS 5800 o) =
TECHOLOGEC0 B GESTAD FINGNCERR, ROTURNG | 2BNDS | RS 56210 =) 50
TECHOLOGC0 B MARRETHEG ROTURNG | JENDS | RS 5810 7] 5
VESPERTMO | 6 568,10 =) 50
TECNOLOGICO M PROCESSOS GERENGUE  |-——er—! 28NS =t = =
- VESPERTIND o6 663,60 =) 50
FOMINETRAGAD moToRng | YNE I EwEsr 50

TOLAL D




FANETRO
-
CURSD TURNG  |DURAGAD | ORIGMAL fsEM | vaas | PR
DESCONTO)
- - - METUTID RS 440, o
GESTAD DE PRODUCAD INDUSTRIAL TG JANGE s 1
: METUTIND | - Rizn | W | =
GESTAD DE SEGURANGA NO TRABALHO ST YN e
TS ROTRND [ IINE | BoW | @ | X
METUTIND Bai | w | @
SERMGO SO0 woreno | M TR [ @ | W
METUTIND Rass | w0 | =
TUREMD woToRnD | YONE TEms [ w | @
TOTALTE
IBES
[ MENZALIDADE P
CURSD TURND  |DURAGAD | ORIGAL m[ﬁl vagas| 508
WETOTRD | - MIEE | = =
W ROTLRNG | - M= EimLm | S 5
TOTAL OF VAGAS 1l
FOTER
-
CURSD TURND  |DURAGAD | ORiGMAL sEM | vagas | 2OLSA
DESCONTO) )
- METUTIND Rown | 1 | =
AOMINETRAGAD VETFERTD| 40MCE | mml | W | @
[ ROTORRD | | i[1] 1]
, ] METUTIND Romn | 4 =
CIENCIA DA COMPUTACAD VErrERTMG| 4oMos [ mEmn | 1B | w
ROTURND Resa0l | = =
FaE] METUTIND | 38NGS | Resal0 | 4 =
WETOTIG REm | 2 =
ENGENHARIA AMBIENTAL £ SANTARIA T soNE [ RBEmN [ W [ =
ROTORHD L S =
WETOTRG REm | 2 =
ENGENHARIA DE BIOFROCESS0S e sanes [ memm | 1B | W
ROTURNO FEI N
_ METUTIND R 1.080,00 4 0
ENGENHARIA DA COMPUTAGAD TR saNE [RIEN [ B [ ®
[ ROTORRD | [y 1000, | 1]
_ WETOTRG BIEN | 2 =
ENGENHARIA ELETRICA VESFERTD| 5AMOS mm | 15 | ®
ROTURND - =
: ; METUTND | - e | 4 A
ENGENHARIA MECANCA | 5aNos e : =
- METUTIND T =
ENCENHARIA DE PROCUGAD TR saNE [ RImW [ B | W
RTORN [ Ry L 3 ]
METUTIND Hmumm | 4 50
ENZENHARIA DE SOFTINARE VESFERTMD| 5AMOS T | 15 | W
ROTURND T | 4 A
METUTIND R Lmm | 4 50
ENGENHARIA CTL VESPERTIND| SN0 [ mSimE0 | 15 | @
[ ROTORRD | T, 5 1]
- WETOTIRG BB | 2 =
SISTEMAS DE INFORMACAD Pl g T
ROTURND R | = =
TECNOLOGY EM DESIGH OE PRODUTOE MOTURNGD | ZBNE | RSl | & A
TOTALTE
NATERDE]
[ MERZALIDADE —
CURSD TURNO | DURAGAD | ORIGMAL (SEM| vaGas| = o
R . BInE | @ |
SFERMAGEN ROTIRNG | - MR T Rames @ ] ®
TOTAL OE VAGAS 10

134
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RTINS
— T WENTALIOALE p—
CURSD TURND  |DURAGAO | ORIGINAL (SEM | VAGAS
DESCONTD) (%)
= WETUTIRG O I
EOMINETRACAD L R e
METUTRG | - B | = | W
SACUTETURA E URBANISMG e sanos (—eiil L T2 1
FOMECIGHE ROTURNG | SENGE | mBEm | | &
= : METUTING A =
CIENCIES CONTRIER worno | VNS RETem | = | =
[EEns et [ ROTORNG | SENE | TRERm | X0 | 3
WETUTIRG BEw | 5 | ©
TECNOLOGIA EM SECURBMGAND TRABALHD  |-prrerpr | 3ANDS | peer——r——r
TECHOLO G B COMETRUCAD DE EDFICIS. | WOTURND | JANE | Feadsss | 20 |
- METUTING T W
ECNOLDGI S LoeiTcA NOTURNG |~ M5 Rimaer | o0 | 50
- " METUTING Rieae | 20 | 50
TECHOLOGIA BMPETRIOLED £ GAS T sanos ol L AL S
VEEPRTNG| - . Bisem | 0 | 5
oiR=T TR | S w3 =
. TETOTING BITEEN | W [ W
- 5§
EDUCACAD FSICA - LICENCIATURA el T
METUTING | < < RLem | a0 |5
ENFERMRAGEN NOTURNG | - o8 R 000 | 200 | 50
METUTING RI®=a | 20 | 50
EWGENHARIA AMEIENTAL TR S R wr
TETOTING BET | W [ =
EMGENHARIA CVIL TERE TS | Trmmm—Er
ERGENFARIE ELETRICS NOTIRMO | SANGE | mamam | % | &
; METUTING R Ea0 | 10 | 50
FRRMACIR NOTURNG |~ 9% Rimmso0 | 200 | 50
FELTERR INTEGRAL | SPNGE | B126m | = | 5
TETUTING 5 T O O I
FONOALCIOLOGI TR A0S T
TETOTING BEIR | W | =
JORNALIEM ROTENG | NS I Feemo | o0 | 50
- —— p——— T R A | 20 | 50
CENCIAS BIOLOGICAS - LICENCIATURAPLENA | T TRE ] 35 an0s (T2 X000 | 20 50
FIETORIA - ICENC TR BLENA NCTURNG | 3PNOE | F3&am | w0 | 5
TETRAS - LKERCETIRE PLERE G T I U I
TIETRCTRE VETERTRARTE WTECREL | SIS | BIoam [ & [ &
RUTRICAD NOTIRNO | 2PNCE | MW | 0 | 5
OOONTOLOGR INTEGRAL | 55805 | F5146r | 5 50
. METUTIND | 3= pgoe | RESILO0 | 200 | 50
PEDARCEA NOTURNO | " R 541,00 200 50
EEETED NOTURNG | SPNGE | R3®am | 10 | 5
PELIIECE EFROP AR R T L I
FEDFT, TV E TERRET 0 i T I I
. METUTING Rl | =0 | 5
SERVIRD SOCIAL NOTURNG |~ NOS —RiTeno | 200 | 50
TUREND NOTURNO | SPNGE | Reeom | =0 | 5
TOTALDE VAGAS LN
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ORIRCRTE
— T WENTALTADE —
CURSD TURNO | DURAGAD | ORIGINAL (SEM | VAGAS

DESCOMTO] %)

IR TR O I N T 4]
ZRTTETIRE E UREERE WCTRRG | SRS | TG BRA i ]
CENCIA D COMPUTAGAD NOTURNG | 2PNOE | FGERE | 2 5
CENCIA BIOLOGICA NOTURNG | 358NCE | RS 6IL% 1 50
CENCIES LONTASEE NOTLRNG | 48N0E | mimiZ | & 5
CENCIAE ECONOMICES NOTURNG | 28NOE | RSB 1 50
COMUNICECAD SO0V - JORNALEN NOTURNG | 28NOE | RS ER® | 2 50
FEFTATCTraaHE | TR | 2 | R 1 ]

TEC RO, D CE TR0 A DOALCAE WOTRRG | SRS | T e 3 ]
ETUCACAD FISh NOTURNG | 2PNOE | RGBT | 10 | 5
ENFETMAGEM NOTURNG | SANOE | RS 10140 | 50
ENGENTARIA D BUTOMACHD NOTLRNG | SENOE | RS imEam | 1 5
EWGENHARIA AMEIENTAL NOTURNG | 5BNOS | RS 107108 | 3 50
EWGENHARIA D& COMPUTAGED NOTURNG | 58NOE | RS 1mE2zs | 2 50
EREERERTE T R T I S I ]
ERERFERE NEEHTE R L I I ]
EWGENFARIA OE PRODAD i T i = 5
ENGENHARIA ELETRICA NOTURNG | SANOE | RS 16350 | 2 50
FERMECIA NOTLRNG | S8NCE | RS@n® | & 5
FETEREPI NOTURNG | 5ENCE | F3 100 | 7 50
LTI T WTEND | ZENE | TSR 1 ]
ROTRRAD T T L s e I ]
PO R L I T ]
FELACES NTERNACIONAL NOTURNG | 2PNCE | RS TS 1 G
SERVICT SOCIAL NOTURNG | 48NOE | RS6SIAS | 3 50
SIMECICINA NOTLRNG | 22N0E | FSEAR | 3 5
ENELIEE E DESNVOLVIMENTO DE SETEME | NOTIRNG | 38M0E | RETIAT i 50
EETEICAE TS TE | SIE | TOERE 1 ]
L e Y= L e R T 1 ]

TOTALDE VAGAS M

PROCESSD SELETID 24N - VAGAS PARA AMPLA cnmmﬁn:mrmmmmm;ﬁ.u]

ESaaM
[ MENGALIDADE

CURSD TURND | DURACAD |ORIGIMAL (SEM|VAGAS| 100%) 75% | S0%

TEERTRG B [ T [ o011

LETRAZ oo i - -5 N I B
- YESPERTING Re&r? | 1 | o | o1
MATEMETICA NOTLRND | 4ANDS ES;EE 3 1 111
- WATUTING 221 = o | 1]1
CESTAD DE RCURSOS HUMANDS oG] ZANE amrw — 11
- WETOTHD R EE T T T
GESTAD FINANCEIRA VESPERTMO| 2ANOS | mBEEN 5 0 | 1] 1
ROTURNG R 292 11 3 1 11

) WATUTNG RS 2211 R ERE
mmm&mm&m VESFERTNO| 25805 [ RS I R
NOTURNG A5 252 11 3 | 1] 1]

TOTAL DE VAGAS 7 |5 | w2
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FAMETRD
— [MEWGALIDADE
CURSD TURND | DURAGAD [ORIGIMAL msEm|vacas| 100% | 7% | so%
DESCONTO)
- MATUTING R§&ET | 1 | 0 | 0] 1
ADMNISTRAGAD woreMo | YANE emae [ 1 [ 1[0 0
: WETUTHD | meEa | 2 |0 0] =
SESIEN GRAFID worRMD | CME Mg [ 1 [ o [ 1] 0
o MATUTHD | . Res=Es | 1 | 0 | 0] 1
EDUCAAD SR woremo | COME T hgsmmo |1 [ 1[0 0
- WATUTND | . mamm | 1 | 0 ] 97
=STETICAE ComMETICA worRND | CME Trpama | 1 | 1 | 0 @
- MATUTING Ria=s | 1 | 0 | 0 1
§ § 1
SESTAD DA GlaLDane woreMo | CPNE Ems 1 (o [ 10
. WETUTHG RaEss | 1 | 0| 07
1
GESTAODERECURBOS HUMENCE o min 3ANGS oo T3
: MATUTHD | . Ry&E78 | 1 | 0 | 0] 1
HOGETEA woreMo | COMNE M hgaEms 1 (o[ 10
- WATUTHD RN R EREE
SISTEMAS OF INFORMAGAD moreeo | YMME M Rgmes [ 1 [ 1[99
TOTAL DE VAGAS 7 | 4| 5] ¢
MARTTA FALCAD
— [MEWGALIDADE
CURED TURNO | DURACAC |ORIGIMAL [SEM|VAGAS | 100% | 75% | 5%
ICHRETRAT OO | JERE | B | & [ T [ 71 =
ERALISE E CESTWOLVMENTO OE
s MoTURNG | 2semos | REsa | 05 | 1 |1 3
FE] NOTURG | 3 RmEaa | & | 1 1]z
GESTAD DA CIALIADE NOTURNG | ZAMCE | FRS®0a0 | 5§ [ 1 [ 1] 3
g prCMCLCEA DA MOTURMD | z5emos | Risaa | s | 1 [ 1] 3
DESIEH DE INTERICRES NOTURG | ZEmE | mawial | 5 | 1 113
CESTHO OE RECLRGCE HMBNOE | NOTURNG | 2AMCE | RS S0 | & [ 1 [ 1] 3
LOGETICA NOTURNG | 2AMCE | FRSS030 | 5 [ 1 [ 1] 3
WETRETING NOTURNG | 2BME | Ra®iad | 5 | 1 | 1] 3
[ e = e WO | TERE | B | 5 [ T [T 13
TOTEL TE VAGEE e L L
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RILTON NG
— [MENGALIDADE

CURSD TURNO | DURAGAD |ORIGINAL ([SEM|VAGAS| 100% | 7% | 50
DESCONTO)

- WATLTNG Regaon | 2 | 1 13118
FDMNETRGAD noTomn | VAN e T2 (1 1310
TECNOLOGH DE SECURANGA NO WATUTMO | - RE&65 | 2 | 1 |11 0
TRABALHD T i B T I B R
EI}IImF-L‘JEE B CONETRUGAD CE moTuRwD | 2amos | Rfas3e | o3 [ 1|z o

WTUTHD | REeer | 2 | 1 (110
TECHOLOGIA EM LOGETICA T 2AMOE e e
: WETOTHG BEE | T [T (770
L] 1
ECNOLOGREMPETROLE0EGSS  prreen| 38MNS s T3 (7 [ 2 [0
VESPERTING REisem | 2 | 1 |10
CIRETC NOTURND | == miqyeamm | 2 | 1 1110
- eI MATUTMNO | e | ESLO9S0 | 1 | 1 [0 0
EDUCAGAD FSICA -LICENCIA NOTURNGD |~ RS 109800 | 1 HIERE
WETUTIG T I I I
ENFERMAGEM B et N 55 I I L I
CIENCIRS EIOLOGCRS - LCENCIETURA| WATUTND | -oone | Reweado | 2 [ 1 [ 110
PLENA NOTURND Resan0 | 3 | 1 1210
FISTORIA, - LICENCITURE PLENA. NOTURND | 3BNOE | R5&a00 | 3 | 1 [ 21 0
LETRAE - LICENCIATURA PLENA NOTURND | 38NOE | 54300 | 3 | 1 [ 21 0
WATUTNG REsion | 2 | 1 1110
PEDACOGIA OTORRE| 35408 e —— T
0 01 i L RO | SRE | BEE T [T [0 0
TUREMD NOTURND | 3BMOE | ms5000 | 2 1 1 111 0
TOTEL OF VAGAS S0 | 3 (&0
L L- L L L L
— (WERSALIATE
CURSD TURND | DURACAD |ORIGIMAL [SEM|VAGAS| 100% | 75% | 50%
DIESCONTO

- MATUTING RSGIT6E | 6 | 2 | 3 | 1
EDMNETRACAD VESPERTING| 4ANOS | RSEEE | 6 | 2 | 3 | 1
NOTURNG mEe | 13| 2 |72
ERDUTETURA E UREENISMO NOTURND | SANOE | RSedar | 1 | 0 | 1] 0
CIENCIAE - MATEMATICE NOTURND | 358%05 | Re®iiz | 3 | @ | 3| @
TIENCIRE - CIOCA WATTNG | SSA0E | RGaEs | 5 | 2 o °
: : WETUTING mEz | 2 | 2 (00

= ) o
N woromo | Y Mmmz [ w | 5 (o1
COMUNICAAD SOCWAL - JORMALEMG | NOTURND | 48NS | RSE6SE | 5 | 0 | 5 | @
%ﬁﬁnmmmm moTuRwe | damos | R$mszmz | s | o | s | o
TECNOLOGE B CEST RO DL WD | L | A O EREE
QIALIDADE RoTORD | ¢ g S
m'mmmﬂé'ﬁfsnf moTuRMD | zomos | meemass | 6 | 3 2| 4
—. WETUTNG B ERERE
EDUCACAC FSICA i ke BT L R
WATUTING | . =M1 | 5 | 2 |20

ENFERMAGEM 5 ANCS
MOTURND ZImid | 5 |0 |50
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o VESPERTNO| ... | Rsimam | 1 | 0 | 1] 0
SNCENFRRIACIL NoTURD | COMNE FEemsm 1 [0 [T 0
. TN | O REEERERE
- 5 AN T, z =
SNGENRRRIA MECNICA il e N O R ER
TNCENHARIA OE PRODUCAD NOTURND | SENGE | RSimas0 | 1 | o | 1] 0
WATUTNG miEasm | 1 [0 [ 1[0
- = TR " = =
=NEENRRRIACLETRICA NoTURD | SN Tmmsm | 1 [0 [ 1] 0
- TN | Rmemox | 2 |z oo
SARMACIA 5 ANOS
= NOTURND e | 5 | 1 ]3]0
WATUTNG mimm | 2 [ 1 [ 1[0
= Tall = = I
TISOTERARA NoTomD | SN FmETmm | 3 [T [ 20
MATUTNG msmeE | 2 | 3 |10
FONCALDIOLOGEA 4 ANOES
NOTURND meee | 2 |1 20
WATUTNG mEe | 6 | 2 2] 2
HISTOR 35 ANDE
I=TORIA T el T 3 N R
FTRAS- LINGUA NGLESAE wTmmo | | Remasn | 3 | 3 [0 @
RESPECTIAS LITERATURAS NOTURD | P [hsmam | 2 |1 |3 | 0
ERETIG NOTURMD | SENGE | M | 5 | 2 [Z [ 1
. WTITNG NEE S ERERE
UTRGAD o | YN FETmEm T3 o (30
WETITND | Rsm2 | 6 | 2 | 2| 2
SEDAGOGIA 5 AN
NOTURND | RS51@2 | 2 | & | 8| 6
— WMo | . | meis | 5 [ 2 (3]0
FECOLOCA NoToen | NS w2 [0 [0
AT ES INTERNACIONAE: NOTURND | 22NE | RS7%2 | 6 | 3 | 3| 0
SERWCO SOCIAL NOTURND | 22NE | RS&ias | 9 | 2 |5 | 0
TECNOLDGA EMDESIN GRARCD | NOTURMD | 22NGE | RSem | % | 7 | 7| 0
SONEDICINA NOTURD | 2EINE | BEiE | 5 |3 [ 30
- — i - - - - - -
TOTEETESOIETTIE [ nommwo | amwos | RmeTez | 7 s |z e
— : T | .. | e T 0
=STETEA ECCIMETCER i e T R R
TECNOLDGADMPETROLEOEGAE | NOTURND | 22NE | Rsem | 3 | 2 | 1] 0
TECNOLDGA B LOGSTICA NOTURMD | ZENGE | ME&Ess | @ [ [0 | 13
TR BT - — — T T2
_'—lEI:LEE:E H-lm*:la H-\.-T.lﬁ"ll} F < l:|.|'l|':|-:. Hll-':-ﬁ L _l:l 1 LY i
TOTAL DEVAGAS 00 |17 (48| o
TOTAL DE VAGAS - ESENGAD 842
TOTAL GERAL D VAGAS ame



ANEXO B — Saidas do software estatistico livre R

> apply(gl, 2, tabelas)

Ssexo

Qtde Perc
Feminino 158 70
Masculino 68 30
Total 226 100

Sidade

Qtde Perc
25 anos 21 9.3
30 anos 59 26.1
31 40 anos 106 4o.
41 50 anos 33 14.
51 a 60 anos 7 3.
Total 226 100.

21
26

[ VR ]

O = oo

$vinc_merc

Qtde Perc
Empregado com carteira assinada 79 35.0
Empregado sem carteira assinada 10 4.4
Estou desempregado 82 36.3
Funciondrio publico 24 10.6
Outros 9 4.0
Profissional liberal/prestador de servigos 15 6.6
Tenho meu préprio negdcio 7 3.1
Total 226 100.0

Srenda

Qtde
Até 1 saldrio minimo (até R$ 880,00) 44
Mais de 1 até 3 salarios minimos (de R$ 880,01 até RS 2.640,00) 95
Mais de 3 até 5 saladrios minimos (de R$ 2.640,01 até 4.400,00) 25
Mais de 5 até 7 salarios minimos (de RS 4.400,01 até R$ 6.160,00) 6
Mais de 7 até 10 saléarios minimos( de R$ 6.160,01 até RS 8.800,00) 3
Sem renda mensal 53

Perc
19.
42
11.

23.

N
O UlWwJE OoOw

Total 226 100.

Scurso
Qtde

'_l
O
o
®
=
Q

Administracao
Administracdo em Financas e Tributos
Arquitetura e urbanismo
Biologia

Biomedicina

Ciéncia da Computacao
Ciencias Biologicas
Ciéncias Contébeis
Comunicacdo Social
Design

Direito

Economia

Educacédo Fisica
Enfermagem

Engenharia Ambiental

N
QO >
o

1NN
IS

[
o oo
o0 o

w 0 B U1
[ © CJTNETAN

Y
WNNRFR O WSDdMEDNDDNDRE

R O OO wWwrroRH, OOOOO O
N W
~ W O Jd D

w
w
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Estética e Cosmética 2 0.88
Farmécia 2 0.88
Fisioterapia 6 2.65
Fonoaudioligia 1 0.44
Fonoaudiologia 3 1.33
Gestdo da qualidade 1 0.44
Gestdo da Qualidade 1 0.44
Gestao de Producao Industrial 1 0.44
Gestdo de Tecnologia da Informacédo 3 1.33
Gestédo Publica 1 0.44
Histoéria 1 0.44
Letras 2 0.88
Letras Lingua Portuguesa 3 1.33
Licenciatura em Ciéncias Bioldgicas 5 2.21
Licenciatura em Educacdo Fisica 2 0.88
Licenciatura em Geografia 1 0.44
Licenciatura em Histéria 1 0.44
Licenciatura em Letras Lingua Inglesa 5 2.21
Licenciatura em Lingua Portuguesa 2 0.88
Licenciatura em Matematica 2 0.88
Licenciatura em Pedagogia 9 3.98
Licenciatura em Quimica 2 0.88
Logisitca 9 3.98
Nutricédo 6 2.65
Odontologia 2 0.88
Pedagogia 21 9.29
Psicologia 4 1.77
Publicidade e Propaganda 1 0.44
Quimica 1 0.44
Servico Social 16 7.08
Sistemas de Informacéo 6 2.65
Tecnologia em Gestd&o da Qualidade 2 0.88
Tecnologia em Gestao de Seguranca Privada 2 0.88
Tecnologia em Gestdo Publica 1 0.44
Tecnologia em Logistica 5 2.21
Tecnologia em Logistica 1 0.44
Tecnologia em Petroleo e Gas 1 0.44
Tecnologia em Petroleo e Gas 2 0.88
Tecnologia em Petrdleo e Géas 1 0.44
Tecnologia em Seguranca do Trabalho 5 2.21
Tecnologo em Gestao da Qualidade 3 1.33
Turismo 3 1.33
Total 226 100.00

$princ_mot
Qtde Perc

Baixa concorréncia para ingresso 4 1.77
Influéncia familiar 9 3.98
Insercdo no mercado de trabalho 50 22.12
Outro motivo 46 20.35
Prestigio social 1 0.44
Valorizagdo profissional 38 16.81
Vocacgdao 78 34.51

Total 226 100.00



$ano_ing

2009 - segundo semestre
2010 - primeiro semestre
2010 - segundo semestre

2011 - primeiro semestre
Apdbs o primeiro semestre

Total

$ano_conc

2013 - segundo semestre
2014 - primeiro semestre
2014 - segundo semestre

2015 - primeiro semestre
Até o primeiro semestre de 2013

Total

Scontrapartida

Qtde Perc
N&ao 77 34
Sim 149 66
Total 226 100

$razao_univ

Facilidade de acesso
Foi a uUnica onde tive aprovacéao

Outro motivo

Qtde Perc

Possibilidade de ter bolsa de estudo 48

Preco da mensalidade
Proximidade da minha residéncia
Proximidade do meu trabalho

Qualidade/Reputacéo
Total

Sprat ct

Qtde Perc

1 21 15

2 15 11

3 27 20

4 28 20

5 477 34

Total 138 100

Sexp prof

Qtde Perc
1 7 3.1
2 13 5.8
3 39 17.3
4 71 31.4
5 96 42.5

56 24.8
67 29.6
11 4.9
35 15.5
57 25.2
226 100.0
Qtde Perc
41 18.1
21 9.3
34 15.0
47 20.8
83 36.7
226 100.0

Qtde

20

12

19

36

32

9

50
226 1

o]
o1 oo D

8.
21.
15.
14.

4.
22.
00.

e

O ONWOWDNDWOWAON
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Total 226

100.0

$queria fazer

Qtde
16
18
42
38

112

Total 226

a s wN

$queria out

Qtde
1 89
2 23
3 21
4 37
5 56
Total 226

Perc
7.
8.

18.

16.

49,

100.

O oy @O oy O

Perc
39.
10.

9.
16.
24 .
100.

O 0 WwWN

$renda melhorou

Qtde
51
20
52
41
62

Total 226

g w N

$trab narea

Qtde
1 80
2 24
3 24
4 21
5 77
Total 226

Perc
22.
8.
23.
18.
27.
100.

O > = O oo

Perc
35.
10.
10.
9.
34.
100.

O~ Wo oy i

Schance emprego

Qtde
36
17
36
56
81

Total 226

g w N

Perc
15.

7.
15.
24 .
35.
100.

O O 0 W U W

$valorizado soc

Qtde
21
15
39
59
92

Total 226

g b w N

Perc
9.
6.

17.

26.

40.

100.

O JF Woy Ww
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Smais pessoas

Qtde
1 30
2 19
3 35
4 57
5 85
Total 226

Spreparado
Qtde
14
11
30
70
101
Total 226

g w N

Perc
13.
8.
15.
25.
37.
100.

OO bd W

Perc
6.
4.

13.

31.

44

100.

O J O WwwN

$cont estudar

Qtde
37
14
20
39

116

Total 226

g w N

Perc
16.
6.
8.
17.
51.
100.

O W W oo N D

$selecao imparc

Qtde
1 17
2 15
3 54
4 53
5 87
Total 226

Perc
7.
6.

23.

23.

38.

100.

O 01 01O oy Ul

Scursos melhores

Qtde
14
11
48
70
83

Total 226

g w N

Perc
6.2
4.9

21.2

31.0

36.7

100.0

$recomendo_bu

Qtde
2

1

4

37
182
Total 226

g w N

Perc
0.88
0.44
1.77
16.37
80.53
100.00
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$ensino excelente

Qtde Perc
1 28 12
2 9 4
3 33 15
4 47 21
5 109 48

Total 226 100

~

> eda(gl[,c(12:26)

]

media dp cv
prat ct 3.5 1.4 42
exp prof 4.0 1.1 26
queria fazer 3.9 1.3 33
queria out 2.8 1.7 60
renda melhorou 3.2 1.5 47
trab narea 3.0 1.7 58
chance emprego 3.6 1.4 40
valorizado soc 3.8 1.3 34
mais pessoas 3.7 1.4 38
preparado 4.0 1.2 29
cont estudar 3.8 1.5 40
selecao imparc 3.8 1.2 33
cursos_melhores 3.9 1.1 30
recomendo bu 4.8 0.6 13
empregabilidade 3.9 1.4 35

> cronbach.alpha(dtn[,c(1:14)], na.rm = T)Salpha #GEral
[1] 0.83
> cronbach.alpha(dtn[,c(1:3)], na.rm = T)Salpha #dl

[1] 0.25
> cronbach.alpha(dtn[,c(4:6)], na.rm = T)Salpha #d2
[1] 0.83

> cronbach.alpha(dtn[,c(7:10)], na.rm = T)Salpha #d3
[1] 0.67
> cronbach.alpha(dtn[,c(11:14)], na.rm = T)Salpha #d4
[1] 0.51



APENDICE A - Questionario aplicado aos egressos do PBU

Pesquisa de satisfagao com o
Programa Bolsa Universidade

Primeiramente, parabéns pela conquista de seu curso superior!

Comao voce foi bolsista do programa Bolsa Universidade da Prefeitura Municipal de Manaus,
encaminhamaos convite para participar desta pesquisa de satisfacdo, realizada pelos pesquisadores
da UFAM: Harllesson Galucio de Almeida (Mestranda) & Dr. Cldudio Dantas Frata (orientador).

Para colaborar com sua participacio basta responder as perguntas do questiondrio, lembrando que
vocé ndo & obrigado a participar.

Miio haverd nenhuma despesa ou recebimento de dinheiro com a pesguisa.

(s resultados da pesquisa serho analisados e publicados, mas sua identidade ndo serd divulgada
em hipdtese alguma

LEIA ATENTAMENTE AS INSTRUGOES ABAIXO ANTES DE RESPONDER O QUESTIOMARIO:

& Indigue o quanto vce concorda com as afirmacies na seguinte escala:

*Ubrigatoria

Onde os nomeros significam:
1.Dizcordo completamente da afirmativa;
Z-Discordo da afirmativa;
3-Mem concordo,nem discordo da afirmativa;
4-Concordo com a afirmativa;
5-Concordo completamente com a afirmativa.

B. No fim do questionario ha espaco para expressan de sugestoes, reclamagies efou
elogios.

. As perguntas marcadas com estrela vermelha exigem uma resposta

D. 0 sucesso da pesquisa depende da sinceridade de suas respostas,

E. Conclusa@o - apds o preenchimento do questiondrio, cligue em enviar.

F. O questiondrio & ANONIMO.
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D

PESQUISA DE SATISFACAO

UNIVERSIDADE

Sexo: *
(O Masculino

(O Feminino

Idade: *

(O Menos de 21 anos
(O 21a25anos

(O 26a30anos

(O 31a40anos

(O 41a50anos

(O 51a60anos

(O mais de 60 anos
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Qual seu vinculo com o mercado? *

O

O O0OO0OO0O0O0

Empregado com carteira assinada
Empregado sem carteira assinada
Funcionario pldblico

Profissional liberal/prestador de servigos
Tenho meu proprio negocio

Outros

Estou desempregado

Renda mensal individual *

O

O

Sem renda mensal

Até 1 saldrio minimo (até RS 880,00)

() Mais de 1 até 3 saldrios minimos (de RS 880,01 até RS 2.640,00)

O O0OO0O0

Mais de 3 até 5 saldrios minimos (de RS 2.640,01 até 4.400,00)
Mais de 5 até 7 saldrios minimos (de RS 4.400,01 até RS 6.160,00)
Mais de 7 até 10 salédrios minimos( de RS 6.160,01 até RS 8.800,00)

Mais de 10 salérios minimos (mais de RS 8.800,00)

Qual curso voceé fez? *

ola resposta
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Qual o principal motivo para ter escolhido este curso? *
Inser¢ao no mercado de trabalho

Influéncia familiar

Valorizacao profissional

Prestigio social

Baixa concorréncia para ingresso

Vocacdo

OO0 00O0O0O0

Qutro motivo

Ano de ingresso no Programa Bolsa Universidade (PBU) *
() 2009 - sequndo semestre
() 2010 - primeiro semestre
C]I 2010 - segundo semestre
() 2011 - primeiro semestre

I!:,".l Apds o primeiro semestre de 2011

Ano de conclusao de seu curso *

{:I Ate o primeiro semestre de 2013
() 2013 - sequndo semestre
{:".l 2014 - primeiro semestre
(O 2014 - segundo semestre

() 2015 - primeiro semestre



Vocé prestou contrapartida? (participagdo em projetos da
Prefeitura) *

) sim
) Nao

Qual a principal razdo para voce ter escolhido a sua
universidade? *

() Preco da mensalidade
Proximidade da minha residéncia
Proximidade do meu trabalho
Facilidade de acesso
Qualidade/Reputacio

Foi a unica onde tive aprovacao

Possibilidade de ter bolsa de estudo

OO0 00O0O0O0

Outro motivo

Percepgao em relacao aos resultados do Bolsa Universidade '

O projeto da Prefeitura de Manaus para o qual fui convocado me
ajudou a colocar em pratica os conhecimentos tedricos que

adquiri na universidade.
Se vood ndo foi convocado para nenhuem projete desconsiders asta afirmativa,

1 2 3 4 9

Discordo Concordo

completament G' G' '::' 'D C" completament

B a
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0 curso que fiz atendeu minhas expectativas de formacgéo
profissional. *

1 2 3 4 3
Discordo Concordo
completament O O O O O completament
B e

0 curso que fiz era exatamente o que gqueria fazer. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
completament D C} D O D completament
e e

0 curso que fiz ndo era bem o qual queria fazer, gostaria de ter
feito outro curso. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
completament D D G G D completament
e e

Minha renda melhorou apds a conclusdo do curso superior. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
completament O O O O O completament
e e

Estou trabalhando em minha area de formacao. *
1 2 3 4 5

Discordo Concordo

completament D O C} G O completament

e e
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Minhas chances de consequir um emprego (se desempregado)
ou melhorar no atual (se empregado) aumentaram apos concluir
O curso superior. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
completament O O O O O completament
e e

Sinto-me mais valorizado pela sociedade apos concluir o curso
superior, *

1 2 3 q &
Discordo Concordo
completarment D 'D D D 1::' completament
B =]

Mais pessoas além de mim foram beneficiadas com minha
formatura. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordo
completament O O O O O completament
P &

Senti-me preparado para o mercado de trabalho apos minha
formatura, *

1 2 a3 q o
Discordo Concordo
completament O O O O O completament
g e

Apés concluir meu curso superior continuei a estudar. *

1 2 3 a a

Discordo Concordo

completament ':" {:’ C’ ':' {:’" completament

& &
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Percepcao em relacao a imagem do Bolsa Univers -I:I'I:'-'

0 processo de selegao foi totalmente imparcial. *

1 2 3 4 ]
Discordo Concorda
completament '::J E:' G G' D completament
e e

Os cursos oferecidos eram os melhores de cada universidade. *

1 2 3 4 5
Discordo Concordao
completament O O O O O completament
g e

Recomendo o Bolsa Universidade da Prefeitura de Manaus para
meus amigos e familiares. *

1 2 3 4 2
Discordo Concordo
completament E' 'D D [::' {:} completament
g e

0 ensino adquirido através do Programa Bolsa Universidade
contribuiu com minha empregabilidade. *

1 2 3 4 2
Discordo Concordo
completament '::' C:' D |':'.| D completament
e €

Vocé tem alguma observacao para fazer
(reclamacgao,sugestdo,elogio) com relacdo ao programa bolsa
universidade?
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APENDICE B - E-mail com link de pesquisa, enviado aos egresso do PBU

“* PESQUISA SOBRE O BEOLSA UNIVERSIDADE ™ Enfrada x B

n |

Bolsa Universidade <bolsauniversidade selecao@pmm.am.gov.br= 11 de out - -
o para mim (=

Prezado egresso do Programa Bolsa Universidade,

Gostariamosde convida-lo para participar da pesquisa de campo da dissertagdo que esta sendo desenvolvida pelo 5. Harllesson Galucio de Almeida, aluno
doPrograma de Mestrado em Engenharia de Produgdo da Universidade Federal do Amazonas. A pesquisa tem come titulo “Qualidade no servigo publico:
um estudo de caso no Programa Bolsa Universidade da Prefeitura Municipal de Manaus” e esta sendo deservohida com todo rigor exigido para uma
pesquisa cientifica.

Para participar basta responder &s perguntas do questionario que pode ser acessado no Link: httDS:!’f"EOD.HUfO rms}'SH DgTvagkYlir3jh2

0O questionario contém 25 perguntas objetivas e 1 pergunta aberta, que buscam avaliar a percepgdo de qualidade do Programa sob a perspectiva de seus
beneficiarios. A sua participacao € totalmente voluntaria e vocé ndo recebera ou pagara nada para participar. Sua identidade n3o sera divulzada em
hipdtese alguma.

O link ficara disponivel até o dia 26/10/2016.

Asrespostas serdo analisadas pelo pesquisador e, 2o final, havera a apresentaco da pesquisa para osgestores do Program a, bem como a disponibilizacdo
de um exemplar para consulta pablica.

Sua participacdo € muito im portante. Contamaos com vocé.

PROGRAMA BOLSA UNIVERSIDADE



APENDICE C - e-Mail enviado para Prefeitura de Franca — SP

M Gma|l Harllesson Galucio de Almeida <harllesson@gmail.com>

Pesquisa de satisfagao Programa Bolsa Universidade
2 messages

Harllesson <harllesson@gmail.com> 17 May 2016 at 05:33
To: nitaoliveira@franca.sp.gov.br, katiacomparini@franca.sp.gov.br, camilaborges@franca.sp.gov.br

Bom dial

Chamo-me Harllesson Galucio, sou professor do Instituto Federal de Educacdo do Amazonas Mat. 1113898,
também sou aluno do Programa de Mestrado em Engenharia de Producdo da Universidade Federal do
Amazonas Mat. 2140558.

Curriculo Lattes: <http://buscatextual cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4509999H9>

A Prefeitura de Manaus, através de sua Escola de Govemno, a ESPI, coordena um Programa de Bolsa para
estudantes de graduacdo. Mais informacdes: <http://portalespi.manaus.am. gov. br/bolsauniversidade/sobre-o-
programa/>.

Na condicdo de finalista do curso de Mestrado estou desenvolvendo uma pesquisa de busca conhecer o
grau de satisfacdo dos beneficianos egressos do Programa como relacdo aos servicos prestados. Em
Manaus este estudo é pioneiro,mas de acordo com as perspectivas da Nova Administracdo Gerencial
estudos assim deveriam sem constantes, até para nortearem a tomada de decisdo dos gestores.

Feito esta introducdo esclareco o motivo do meu contato.
Tendo em vista a semelhanca dos Programas e seus propositos gostaria de saber se ha na Prefeitura de
Franca-SP alguma forma de avaliacdo da qualidade do Programa Bolsa Universidade?

Tal interesse se justifica por ter mais embasamentos tedricos e praticos para minha pesquisa, e quem sabe
a troca de resultados e expernéncias.

Desde ja coloco-me a disposicdo para dinmir eventuais diavidas.
Agradeco desde ja.

Cordialmente,

Harllesson Galucio de Almeida
WhatsApp: (92) 98163-8028
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APENDICE D - Resposta do e-Mail enviado para Prefeitura de Franca — SP

Rita Oliveira <ritaoliveira@franca.sp.gov.br> 17 May 2016 at 07:23
To: Harllesson <harllesson@gmail.com>
Cc: Katia Comparini <katiacomparini@franca.sp.gov.br>

Bom dia, Harllesson.

N3o temos um instrumento formal de pesquisa com os estudantes beneficiados pelo Programa Bolsa
Universidade, que é realizado pela Prefeitura de Franca, com gestdo da equipe de servigo social da
Secretaria de Educacdo.

Muitos estudantes verbalizam, ao final da graduacdo, que ndo teriam conseguido concluir o curso sem o
beneficio, alguns fazem isso por emails. Ja recebemos até convite para a formatura de alunos... mas nada
formal.

Estamos & disposicao.

Um abrago,

Rita Querino Oliveira

Assistente social - CRESS 20504

Gestio de Programas e Projetos
Secretaria Municipal de Educagio

(16) 3711-9267 / 3711 9268

ritacliveira@franca.sp.gov.br
A\

Programas

& Projetos

Jundai formands wlesss
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APENDICE E - e-Mail enviado para Prefeitura de Jodo Pessoa — PB

Pesquisa de satisfacdo Programa Bolsa Universitaria Inbox %

-]
u |
5]

4

Harllesson <harllesson@gmail.com 17 May (1 day ago) -
to programabolsau. [+

Bom dial

Chamo-me Harllesson Galucio, sou professor do Instituto Federal de Educacio do Amazonas Mat. 1113898, também sou aluno do Frograma
de Mestrado em Engenharia de Producio da Universidade Federal de Amazonas Mat. 2140558

Curriculo Lattes: <http://buscatextual cnpg bribuscatextual/visualizacy do?id=K4509999H5>

A Prefeitura de Manaus, através de sua Escola de Governo, a ESPI, coordena um Programa de Bolsa para estudantes de graduacio. Mais
informacbes: <http://portalespi. manaus. am. gov. br/bolsauniversidade/sobre-o-programal/>.

MNa condicio de finalista do curso de Mestrade estou desenvolvendo uma pesquisa de busca conhecer o grau de satisfacio dos beneficiarios
egreszos do Programa como relaciio aos servicos prestados. Em Manaus este estudo @ pioneiro.mas de acordo com as perspectivas da Nova
Administracio Gerencial estudos assim deveriam sem constantes, até para nortearem a tomada de deciso dos gestores.

Feito esta introducéo esclareco o motive do meu contato.
Tendo em vista a semelhanca dos Programas e seus propdsitos gostaria de saber se ha na Prefeitura de Jodo Pessoa - PB alguma forma de
avaliacdo da qualidade do Programa Bolsa Universidade?

Tal interesse se justifica por ter mais embasamentos tedricos e praticos para minha pesquisa, e quem sabe a troca de resultados e
experiéncias.

Desde ja coloco-me a disposicio para dirimir eventuais dividas.
Agradeco desde ja.

Cordialmente,

Harllesson Galucio de Almeida
WhatsApp: (92) 98163-8028
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APENDICE F — Resposta do e-Mail enviado para Prefeitura de Jodo Pessoa
-PB

BOLSA UNIVERSITARIA 20:44 (9 hours ago) - -
to me [~

Portuguese~ > English=  Translate message Tum off for: Portuguese x
Boa noite!

Fico grato pelo seu contato.

Me chamo Sandro Silva, sou o Presidente da Comiss@o Municipal do Programa Bolsa Universitaria, onde eu estarei aqui para
contribuir com a sua pesquisa do Programa de Mestrado em Engenharia de Produg3o da Universidade Federal do
Amazonas.

Irei fazer um breve resumo sobre o Programa Bolsa Universitaria de JoZo Pessoa- PB:

Cumprindo o que determina a Lei Municipal N°11.608,/2008 fica instituido no &mbito do Municipio de JoZo Pessoa-PB, o
Programa Municipal Bolsa Universitaria-PMJUni, e tem por finalidade a concessdo de beneficio financeiro ao estudante
regularmente matriculado em instituicdo de nivel superior, publica ou privada, para efeito de auxilio nas despesas inerentes
ao desenvolvimento do curso universitario.

Link da referida Lei : < https://leismunicinais.com.br/a/pb/j/joao-pessoa/lei-ordinaria/2008/1161/11608/lei-ordinaria-n-
11608-2008-institui-o-orograma-municipal-bolsa-universidade-pmjuni-aos-estudantes-beneficiados-com-bolsa-familia-no-
municipio-de-joao-pessoa-e-da-outras-providencias?g=11608 >

O Programa Bolsa Universitaria esta regido a Secretaria de Desenvolvimento Social- SEDES, onde anualmente o Chefe do
Executivo Municipal no seu Art"8 da Lei mencionada acima, decreta a Comissao de avaliaco, critérios e metas.

O nimero de bolsas oferecidas por este programa é decidido anualmente, apds levantamento efetuado pela SEDES, onde
em 2016 foi disponibilizado 150 vagas onde foi dividido da seguinte forma:

-100 vagas para 1/6 que s3o para aquelas pessoas que s3o cadastrados no CADUNICO( Cadastro Unico para Programas
Sociais) e que seja beneficidria do Programa Bolsa Familia que atualmente esta no valor de R$146,66;

-A0 vagas para 1/3 que s3o para aquelas pessoas que s3o cadastrados no CADUNICO( Cadastro Unico para Programas
Sociais) e que NAO seja beneficidria do Programa Bolsa Familia que atualmente esté no valor de R$293,33;

- 7% do total das vagas s&o destinados para as pessoas com deficiéncias.

Finalizo esse resumo,que, atualmente temos 266 alunos vigentes, agora no més de Junho entrara mais 150 alunos, onde
ficaremos com um total de 416 alunos recebendo a bolsa, e os beneficidrios deste programa comparecer semestralmente
no mesesde Janeiro e Julho na sede do Programa, no periodo estipulado pela coordenagio, para comprovar sua situagdo
universitaria, onde assina o termo de compromisso por mais 6 meses, adquirindo o direito da ajuda de custo
financeiramente.

Respondendo a sua pergunta Caro Harllesson, no meses darenovacdo do termo de compromisso , entregamos uma ficha
avaliativa acs alunos, onde eles avalia o Programa Bolsa Universitiria para que possamos melhorar e se adequar com a

solicitagio dos beneficidrios.

Estou a disposigdo para eventual dividas se obtiver, e espero com gue esse contato inicialmente possa ter contribuido na
sua pesquisa e estarei sempre a sua disposicdo para sanar e ajudar na sua pesquisa.

Abragos fraternal.
Atenciosamente,

Sandro Silva da Costa
Presidente da Comiss3c Municipal do Programa Bolsa Universitaria
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APENDICE G - Questionario aplicado no programa Bolsa Universitaria da
Prefeitura de Jo&o Pessoa - PB

FICHA DE AVALIACAO DO PROGRAMA BOLSA UNIVERSITARIA - 2016

1- Como vocé tomou conhecimento do Programa?

2- Qual a sua visdao do Programa? Que nota vocé daria numa escala de 0-107

3- Com que freqiiéncia procura o Programa?

4- Em sua opimido, a estrutura fisica e a localizagdo sdo satisfatorias?

5- Que nota vocé daria quanto a questdo do pagamento? Na escala de 0-10?
Por qué?

6- No que se refere aos recursos humanos do Programa, como vocé avalia o
atendimento?

7- Deixe suas sugestdes:




