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Os diferentes intervenientes do ensino superior em Mogambique tém
empreendido esfor¢gos com intuito de melhorar o desempenho e a qualidade
das instituicbes deste sector. Na tentativa de apresentar os determinantes
locais que influenciam a satisfagdo e lealdade dos alunos realizou-se o
presente trabalho o qual tratou de avaliar o nivel de satisfacdo dos alunos
com os servicos prestados pela instituicdo partindo de indicadores de
desempenho locais e reconhecidos pelos alunos. Assim foram realizadas
entrevistas pessoais, a 15 alunos, com vista a obtencao de indicadores de
desempenho na perspectiva destes. Com base nos indicadores obtidos e na
literatura consultada, foi desenhado e aplicado um questionario a todos
alunos do regime regular e pds-laboral na Universidade Pedagodgica-
Delegacédo de Tete. Os dados foram submetidos a uma analise factorial
exploratéia a qual indicou a existéncia de seis (6) dimensdes subjacentes:
infraestrutura, lealdade, envolvimento, atendimento, imagem e satisfagédo
com os servigos. A metodologia de equagdes estruturais indicou a existéncia
de uma relacdo entre as diferentes dimensdes sendo a dimensao infra-
estrutura a mais importante e que necessita de acgdes prioritarias, seguida
de envolvimento professor/aluno. O modelo estrutural definido através de
uma analise recursiva SEM nao evidencia relagao forte entre satisfagao e
lealdade. Esta constatacdo remete a ideia de se realizar mais estudos nesta
matéria e sobre 0 mesmo contexto visto que a literatura aponta a existéncia

de relacao forte e significativa entre a satisfacédo e a lealdade.

Palavras-chave: Qualidade das instituicbes de ensino superior , satisfagao,

envolvimento professor/aluno e infra-estrutura.
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The different actors of higher education in Mozambique have made efforts to
improve the performance and quality of institutions in this sector. In an
attempt to present the local determinants that influence student’s satisfaction
and loyalty, the present study aimed to evaluate the level of student
satisfaction with the services provided by the institution based on local
performance indicators that are recognized by the students. Personal
interviews were then carried out, with 15 students, in order to obtain
performance indicators from their perspectives. Based on the indicators
obtained and the literature consulted, a questionnaire was designed and
applied to all students of the regular and post-work regime at Universidade
Pedagodgica — Delegacéo de Tete. The data were submitted to an exploratory
factorial analysis which indicated the existence of six (6) underlying
dimensions: infrastructure, loyalty, involvement, service, image and
satisfaction with services. The methodology of structural equations indicated
the existence of a relationship between the different dimensions from which
the infrastructure dimension is the most important and needs priority actions
followed by involvement (teacher-student) dimention. The structural model
defined through a recursive SEM analysis does not show a strong
relationship between satisfaction and loyalty. This observation refers to the
idea of carrying out further studies in this field and on the same context since
the literature indicates the existence of a strong and significant relationship

between satisfaction and loyalty.

Key words: Quality of high education institution, satisfaction, teacher-student

involvement, image and infrastructure.
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1 INTRODUGAO

O contexto actual do ensino superior da mais valor a qualidade de ensino
e ao mesmo tempo surge a necessidade de entender essa qualidade e os
respectivos indicadores. Por conta da melhoria da qualidade as instituicbes
de ensino superior (IES) tém proposto e experimentado varias modalidades
de ensino que incluem a alteragdo de programas de formagao em diversos

momentos.

Nesta pratica coloca-se o exemplo da Universidade Pedagodgica de
Mogcambique que desde o ano 2007 tem introduzido reformas curriculares
nos seus cursos face ao incremento do numero de estudantes que
ingressam (Donaciano, 2011) e pela globalizagdo que obriga adaptacao a
novas tecnologias e reflexao tedrica, filosofica e pratica sobre a formacéao e
educacao de uma sociedade que valoriza por um lado a universalizagdo dos
conhecimentos e, por outo lado, o reconhecimento dos saberes locais e
diversidade (FCNM/DM, 2014).

Foi com base nos moldes acima transcritos que o presente trabalho se
propds com vista a avaliar aspectos locais que influenciam a satisfagcao dos
alunos com os servigcos prestados pela Universidade Pedagégica-Delegacao

de Tete (UPT) como parte integrante na avaliagao da qualidade.

O trabalho esta organizado em sete (7) capitulos dos quais o primeiro &
um capitulo introdutério e apresenta o enquadramento, a justificativa e os
objectivos da pesquisa. O segundo capitulo é o da revisao da literatura no
qual de entre outros conteldos descreve-se 0 ensino superior em
Mogambique e uma breve abordagem da satisfagdo no contexto comercial e
educacional. O terceiro capitulo apresenta a metodologia de pesquisa
seguida para a colecta de dados e descreve-se ainda as técnicas e os
instrumentos de colecta e andlise de dados. O quarto capitulo apresenta os
resultados obtidos nas duas etapas de colecta de dados (pesquisa
exploratéria e a pesquisa descritiva). O quinto capitulo (concluséo)
apresenta as principais constatagbes, as limitagbes e algumas

recomendacdes para futuras pesquisas. O sexto capitulo apresenta a lista
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contendo todas as literaturas consultadas. O sétimo capitulo (ANEXOS)
apresenta algumas tabelas Uteis para interpretagdo da informagdo e os

instrumentos utilizados para a colecta de dados.

1.1 Enquadramento do trabalho

A avaliacdo da satisfacdo dos beneficiarios dos produtos e servigos de
uma organizacado pode ser entendida como um processo permanente que
facilita o autoconhecimento da organizagdo e proporciona o repensar das
acgdes que estdo sendo desenvolvidas com vista a melhoria. Milan & Trez
(2005) afirmam que a satisfagdo dos clientes € um indicador fundamental na
avaliagdo da qualidade dos servicos e, em particular, a informacéao recolhida

influencia os gestores na tomada de decisdes estratégicas e operacionais.

A literatura especifica aponta que a satisfagdo dos alunos nao constitui
um tema novo na comunidade académica. De acordo com Aldemir & Gulcan
(2004) a satisfagdo € uma atitude pessoal em relagdo a um certo objecto e
representa um conjunto complexo de cogni¢cdo, sentimento e tendéncia
comportamental. Elliott & Healy (2001) defendem que a satisfacdo dos
alunos ocorre quando o desempenho actual da instituicdo atende ou supera

as expectativas dos alunos.

Se por um lado alguns autores defendem as circunstancias em que ocorre
a satisfagao, por outro lado deseja-se a observancia de principios modernos
e universais de gestdo de instituicdes de ensino superior como aponta a
estratégia actual de financiamento das instituicdes de ensino superior em

Mocambique.

Entre os varios principios apresentados na estratégia actual de
financiamento do ensino superior estdo: a autonomia institucional combinada
com a prestagdo de contas a todas as partes interessadas e envolvidas
(governo, parceiros e comunidades académicas-alunos e trabalhadores
técnicos administrativos) e comparticipacdo equitativa nos custos e
financiamento do ensino terciario entre todos os parceiros relevantes
(MINED, 2013).
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A prestagdo de contas por parte das instituicdes justifica a necessidade
de se ouvir as opinides dos alunos como principais beneficiarios dos
servigos prestados pelas instituicdes com vista a definir melhores estratégias
que induzam o sucesso do aluno e a promocao de qualidade institucional.
Neste caso convém que as organizagdes realizem estudos de satisfagédo e
utilizem estes resultados para aprimorar cada vez mais 0s servigos

educacionais aos objectivos dos clientes (Vicentini, 2010).

Pesquisar o envolvimento do aluno, por exemplo, ajuda as instituicdes a
identificar niveis de envolvimento dos alunos em actividades que
provavelmente garantem aprendizagem de alta qualidade (Strydon, Basson
e Mentz, 2010; Devlin, Coates & Kinzie, 2008).

Este trabalho enquadra-se nos estudos que defendem a qualidade do
ensino superior em Mogambique e aborda indicadores de satisfagdo dos
alunos como os apresentados por Matos & Mosca (2010) nomeadamente a
qualidade do corpo docente, as condigdes pedagdgicas de ensino,
actividades de extensao universitaria (junto a comunidade: consultoria e
debates), actividades extracurriculares (seminarios, conferencias e desporto)
e principalmente a percepgdo de alunos sobre diferentes aspectos da

universidade e do ensino.

1.2 Problematizagao

A criagdo e expansdo de instituicbes de ensino superior (IES) em
Mocambique trouxe consigo desafios no seio das proprias instituicbes. De
entre os pontos que se podem mencionar, esta a situacdo de concorréncia

no mercado e a garantia de qualidade na prestagao de servigos.

As IES mogambicanas estdo preocupadas com o processo de avaliagdo
de qualidade institucional que vem sendo discutido a nivel dos 6érgaos
governamentais e bem recentemente por académicos nacionais. Em muitas
das discussbes, as questbes levantadas costumam se relacionar com a
qualidade na prestacao de servigos a sociedade, a expansao e a criagao de
novas IES nas diferentes partes do pais (MINED, 2012).
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O desafio que Mogambique tem em garantir a qualidade nas IES passa
necessariamente em mobilizar e potencializar instituicdes para responderem
as reais necessidades do publico alvo no qual toma em consideragdo o
mercado de trabalho como forma de assegurar a ideia difundida sobre a
expansao.

Nesta ordem de ideias faz sentido mencionar o processo de
implementacdo da auto-avaliagdo institucional na Universidade Pedagdgica.
Este processo é caracterizado por simulagdes e seminarios que visam criar
um instrumento que garante as fungdes auto superactivas e classificatorias

atribuidas a auto-avaliagao.

Desta forma surgiu o presente trabalho de projecto que se focalizou na
seguinte questdo: Quais sdo os atributos/indicadores que influenciam a
satisfagcdo dos alunos e de que forma esses atributos podem definir o

desempenho e a qualidade apercebida da instituicao?

1.3 Objectivos do trabalho

Este trabalho de projecto foi desenvolvido com o objectivo de:
v Avaliar o nivel de satisfagdo dos alunos da Universidade
Pedagdgica-Delegagdo de Tete (UPT) com os servigos prestados

pela mesma instituigéo.

Para alcangar este objectivo foram definidos trés objectivos secundarios:
i. Identificar os factores/determinantes que influenciam a satisfagéo
dos alunos com os servicos prestados pela UPT;
ii. Analisar as relagbes entre determinantes da satisfacdo com vista a
obter medidas e indicadores de satisfagao;
iii. Disponibilizar um instrumento de medida de satisfagdo que possa

ser usado para aferigcdo da qualidade institucional.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste item apresenta-se o histérico da evolugédo do ensino superior em
Mogcambique e as ideias de autores sobre a avaliagdo da satisfagdo bem

como a sua contribuicdo no contexto educacional.

2.1 Ensino superior em Mo¢cambique

O ensino superior € um subsistema do sistema nacional de Educacéo e
compreende os diferentes tipos e processos de ensino e aprendizagem
proporcionados por estabelecimentos de ensino pds-secundario/terciario
autorizados a constituirem-se como instituicbes de ensino superior (lei
27/2009).

O acesso a estas instituicdes requer o preenchimento de requisitos
especificos que variam de instituicdo para instituicdo, porém, a conclusdo do

ensino secundario geral (122 classe) ou equivalente € o requisito comum.

As IES em Mocambique subdividem-se em publicas e privadas. E
chamada IES publica aquela cuja fonte principal de receita € o orgamento de
estado enquanto as privadas s&o instituigdes pertencentes a pessoas
colectivas privadas, sem receita do estado podendo classificar-se em

lucrativas e nao lucrativas.

Consoante a sua missdo, as IES classificam-se em universidades,
institutos superiores, escolas superiores, institutos superiores politécnicos,
academias e faculdades. Apesar desta diferenciagdo nominal, Langa (2014)
aponta ser desafio a diferenciagado efectiva, isto é, sejam implementadas
medidas que visam a diferenciacdo nominal e funcional simultaneamente.
Ibis (2014) argumenta que na pratica quase todas as IES sado igualmente
vocacionadas ao ensino e admite ainda que a investigagdo € uma questao

subsidiaria.
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2.1.1 Evoluc¢ao do ensino superior em Mogambique

O ensino superior em Mogambique pode ser caracterizado em trés
periodos de evolucdo: o periodo colonial, o periodo socialista e o periodo

multipartidario democratico e de economia de mercado (Langa, 2014).

O primeiro periodo, o periodo colonial, esta situado entre os anos 1962 e
1975. Em 1962 foi criada a primeira instituicdo de ensino superior com a
designagéo Estudos Gerais e Universitarios de Mogambique (EGUM) e
posteriormente, em 1968 ¢é transformada em Universidade de Lourengo
Marques-ULM (Donaciano, 2011; Langa, 2014). Esta instituicdo funcionava
na base dos regulamentos das universidades portuguesas e a conclusido dos

cursos era obrigatoriamente feita em Portugal.

O periodo socialista estd compreendido entre os anos 1976 e 1986,
periodo que seguiu apés a proclamacgao da independéncia. Em 1976, a ULM
foi novamente renomeada passando a designar-se por Universidade

Eduardo Mondlane (UEM), nome que mantem até hoje.

Em 1983, entra em vigor a primeira lei do ensino superior, lei n°. 4/84, a
qual determinava que a missado de todo sistema educacional era a formagao

de homem novo, o construtor da sociedade socialista.

A época multipartidaria e de economia de mercado (Langa, 2014) comega
de 1986 até os dias de hoje. Nesta época o pais caracterizou-se pela
transacgcao da politica socialista para a multipartidaria democratica e
economia de mercado (adopgao da constituicdo de 1990), e o ensino
superior conheceu grandes mudangas como consequéncias da aprovagao

da lei 1/93, que permite a criagéo de instituicdes de ensino superior privadas.

2.1.2 Estado de ensino superior em Mogambique

Sobre o estado de ensino superior em Mogambique pretende-se
apresentar a caracterizagdo do sector de ensino terciario até 2014 conforme
as literaturas consultadas. A qualidade referida nesta abordagem diz

respeito ao valor, a singularidade, a distingdo, o caracter excepcional e ainda
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se associa a adequagdo com determinada utilizagao e em conformidade com

um conjunto de exigéncias (MINED, 2012).

Apesar da notavel preocupacdo do governo em regulamentar o sector
terciario de educacéao, a implementacédo do controlo ainda nao é efectiva. A
consequéncia disto é como afirma Langa (2014), que “cada um a sua
maneira vai-se regozijando ou queixando do que percebe como sendo boa
ou ma qualidade do ensino superior’(pag. 379). Por outro lado, as
instituicdbes de ensino superior fazem publicidades que alegam exceléncia
(Langa, 2014).

Ainda sobre o estado actual da qualidade, Matos & Mosca (2010) afirmam

que

“...0 ensino superior, assim como todo o sistema educativo, esta
carente de qualidade e de instituicdes prestigiadas. A fungao docente
necessita de maior reconhecimento social e de incentivos materiais e
profissionais e, por outro lado, auséncia de profissionalismo e ética
invadem a academia. A investigagdo cientifica € muito limitada e
nalgumas areas cientificas inexistente. A internacionalizacdo das
instituicdes e o acesso a redes de conhecimento ndo é uma realidade”
(p.318).

Os autores acima citados, partem do principio de que o ensino superior
responde aos desafios de construgdo de uma sociedade globalizada, o que
significa que a avaliagdo da qualidade das instituicbes deve se basear em
critérios internacionais que permitam o reconhecimento da mesma.

2.1.3 Auto-avaliagao, avaliagado externa e acreditacédo das IES de
Mogambique

Apos a criagdo da primeira lei de ensino superior, lei 1/93, comecaram a
surgir varias iniciativas de criagdo de IES. Na sequéncia destas iniciativas,
em 2000, o governo cria o Ministério de Ensino Superior, Ciéncia e
Tecnologia que no exercicio das suas tarefas criou e implementou o primeiro

plano estratégico do ensino superior.
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O plano visava a institucionalizagdo de um sistema de ensino superior
diversificado e flexivel com vista a formacdo de recursos humanos que

contribuissem para o desenvolvimento do pais.

Da implementagdo do primeiro plano estratégico, entre 2000 e 2010,
resultou a expansao do ensino superior diversificado que provocou o
desequilibrio do bindbmio qualidade-quantidade (Barbosa & Mendes, 2015),
necessidade de harmonizagao do ensino superior a nivel nacional, regional e
internacional (Decreto lei 63/2007). Em consequéncia disto, o governo criou
o Sistema Nacional de Avaliagdo, Acreditacdo e Garantia da Qualidade no
Ensino Superior (SINAQES) como sistema integrante de normas,
mecanismos e procedimentos e o Conselho Nacional de Avaliacdo de
Qualidade (CNAQ) como 6rgao implementador do SINAQES.

O SINAQES ao desenvolver as suas actividades envolve trés

subsistemas (Decreto lei 13/2007):

i. Auto-avaliagdo que € um subsistema que integra normas,
mecanismos e procedimentos que sao operados pelas proéprias IES
para avaliarem o seu proprio desempenho;

ii. Avaliacdo externa, é um subsistema que integra normas,
mecanismos e procedimentos, baseados nos resultados da auto-
avaliacdo e que sao operados por entidades externas do ensino
superior para avaliar o seu desempenho;

iii. Acreditagdo, € o culminar do processo da avaliacdo externa que
consiste na certificagdo da qualidade de uma instituicdo pelo érgéo

implementador e supervisor do SINAQES.

Os indicadores a serem tomados na avaliagao das IES terdo que ter em
conta as diferentes dimensdes da qualidade de ensino superior,
nomeadamente: (a) missao, (b) gestéo, (c) curriculo, (d) corpo docente, (e)
corpo discente, (f) corpo técnico administrativo, (g) pesquisa e extensao, e
(h) infra-estruturas (Decreto lei 63/2007).
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. Missdo: é avaliada a formulagdo, a relevancia, a actualidade e a
divulgacdo da missao da instituigéo;

. Gestao: sado avaliados aspectos como democraticidade, governacéo,
prestacdo de contas, descricdo de fundos e tarefas, adequacéo da
estrutura de direccdo e administragdo a missdo da instituicdo e
mecanismos de gestdo da qualidade;

. Curriculo: avaliagdo do desenho curricular, processos de ensino e
aprendizagem, e avaliagdo de estudantes;

. Corpo docente: avalia-se o processo de formacgao, qualificagdes,
desempenho e progressédo, razao professor/aluno, regime de
ocupacao, condigcbes de trabalho, vinculagdo académica e a
sociedade;

. Corpo discente: avalia-se o processo de admissao, equidade nas
oportunidades, acesso aos recursos, retencao e aprovacao,
desisténcia, participacao na vida da instituicdo e apoio social;

. Corpo Técnico e Administrativo: qualificacdes e especializagoes,
razao corpo técnico e administrativo/docente, adequacgédo do corpo
técnico e administrativo aos processos pedagogicos;

. Pesquisa e extensdo: impacto social e econdémico, producio
cientifica, estratégia e desenvolvimento da investigacao;

. Infra-estruturas: adequagao ao ensino, pesquisa e extensdo, salas
de aulas, laboratérios, equipamentos, bibliotecas, tecnologia de
comunicagdo e informacdo, meios de transporte, facilidades de
recreacao, lazer e desporto, refeitdrios, gabinetes de trabalho,

anfiteatros, manutencgao de instalacbes e equipamentos.

2.2 Universidade Pedagdgica de Mogambique: origem e evolugao

O Instituto Superior Pedagdgico (ISP) foi fundado em 1985 por aprovacao

do diploma ministerial n.° 73/85, de 4 de Dezembro, como uma instituigao

vocacionada para a formagdo de professores para todos os niveis do

sistema nacional de educagéo e de quadros de educacgao.
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O ISP comegou a funcionar em 1986 com apenas trés faculdades,
nomeadamente: Faculdade de Matematica e Fisica, a oferecer a
Licenciatura em Ensino de Matematica e Fisica; a Faculdade de Historia e
Geografia, a oferecer Licenciatura em Ensino de Histéria e Geografia; e a
Faculdade de Pedagogia e Psicologia, responsavel pela Licenciatura em

Pedagogia e Psicologia.

Em 1989 entra em funcionamento a Delegacdo da Beira (provincia de
Sofala) na segunda maior cidade de Mogambique. Este facto tornou o ISP
na primeira instituicdo universitaria a funcionar para além da capital do pais

dando assim o inicio da expanséao geografica.

Em 1995 entra em funcionamento a delegacdo de Nampula como
segunda delegacao a funcionar fora de Maputo. Ainda em 1995 o ISP passa
por uma redefinicdo de estratégias, de como realizar a sua missdo de
formacdo de técnicos para a educacdo e areas afins. Nesta mesma
redefinicdo o ISP passa a designar-se por Universidade Pedagdgica (UP) de
acordo com o decreto 13/95, de 25 de Abril.

Em 2001 é criada a delegacdo da UP em Quelimane (Zambézia) e, em

2005 sao criadas mais duas delegacdes, em Gaza e em Niassa.

Em 2007, foi criada a delegagcdo da UP em Massinga (Inhambane) e no
ano seguinte foram criadas simultaneamente duas delegagbes, a UP-
Delegacéao de Manica e a Delegacado de Montepuez (Cabo Delgado) e duas
escolas superiores, a Escola Superior Técnica e a Escola Superior de

Contabilidade e Gestéo.

Em 2009 foi criada a ultima delegag¢édo da UP na cidade de Tete (provincia
de Tete) fazendo-se assim representar em todas provincias do pais. O maior
ganho desta expansdo geografica da UP tal como anunciou o Magnifico
Reitor, € a possibilidade de manter o aluno na sua zona de residéncia

diminuindo desta forma os fluxos migratorios.
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2.2.1 Estrutura da Universidade Pedagdgica

A UP oferece varios cursos distribuidos em sete faculdades e duas

escolas superiores.

A designacao das faculdades sofreu alteragbes ao longo da evolugao da
instituicdo sendo que até 2015, ano em que a instituigdo completou 30 anos
de existéncia, as faculdades obedeciam as seguintes designacdes:
Faculdade de Ciéncias da Educagéo e Psicologia (FACEP); Faculdade de
Ciéncias de Linguagem, Comunicacdo e Arte (FCLCA); Faculdade de
Ciéncias Naturais e Matematica (FCNM); Faculdade de Ciéncias Sociais e
Filoséficas (FCSF); Faculdade de Educagdo Fisica e Desportos (FEFD);
Faculdade de Ciéncias da Terra e Ambiente (FCTA) e Faculdade de
Ciéncias da Saude (FACSA). As escolas sdo designadas por Escola
Superior Técnica (ESTEC) e Escola Superior de Contabilidade e Gestao
(ESCOG).

As informagbes  colhidas na pagina da UP-Quelimane

(http://www.upguelimane.up.ac.mz/) indicam que a UP é a maior instituigdo

de ensino superior em Mogambique com cerca de 52000 estudantes
distribuidos pela sua sede Maputo e pelas suas dez delegacbes nas

provincias.
2.2.2 Universidade Pedagégica-Delegacao de Tete

A Universidade Pedagogica-Delegagdo de Tete (UPT) é uma das 10
delegacbes da UP de Mogambique e por sinal a ultima a ser criada, em
2009. Localiza-se na provincia de Tete (cidade do mesmo nome) no ambito

de expansao do ensino superior.

Os dados apontam um crescimento ddo numero de estudantes ao longo
do tempo. Entre 2010 e 2014, a instituicdo evoluiu de 151 para 2024 alunos

(tabela 1) inscritos e de apenas 3 para 14 cursos ministrados.

Delegagbes Novos ingressos Matriculados

Fem. Masc. Total Fem. Masc. Total
UP-Sede 1670 1417 3087 5714 5716 11430
UP-Gaza 368 468 836 1311 1509 2820
UP-Maxixe 417 395 812 1664 1561 3225
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UP-Massinga 113 135 248 657 994 1651

UP-Beira 697 866 1563 2819 3180 5999
UP-Manica 272 540 812 1219 1526 2745
UP-Tete 214 337 551 828 1196 2024
UP-Quelimane 463 851 1314 1725 2774 4499
UP-Nampula 767 1571 2338 2555 4792 7347
UP-Montepuez 353 367 720 1106 758 1864
UP-Niassa 356 588 944 1090 2010 3100
Total 5690 7535 13225 20688 26016 46704

Tabela 1: Estatisticas gerais da UP no ano 2014
(fonte: www.up.ac.mz/estat%C3%ADsticas.html)

No ano de 2016 a UPT contou com 2510 estudantes sendo 1414 (56%)

estudantes do género masculino e 1096 (44%) do género feminino

distribuidos em regimes: regular/diurno, pds-laboral e ensino a distancia.

2.3 Satisfacao dos clientes

Os estudos de satisfagdo estdo maioritariamente difundidos no contexto
de marketing de relacionamento, isto €, associam a satisfagdo com as

expectativas do consumidor em relagao a qualidade dos produtos e servigos.

A satisfacdo de clientes é definida adoptando dois conceitos gerais: 1)
transaccao especifica e 2) processo cumulativo. No primeiro conceito a
satisfacdo do cliente é vista como um juizo avaliativo face a uma compra
especifica. O segundo conceito define a satisfacdo em termos de avaliagdo
global a qual considera o conjunto de experiéncias de compra e consumo de
produtos e servigcos ao longo do tempo (Moreira, Marreiros, & Sousa, 2011;
Vilares & Coelho, 2011). Apesar dos dois conceitos definirem a satisfagao
como um julgamento avaliativo, Vilares & Coelho (2011) sustentam que a
satisfacdo como processo cumulativo € um indicador fundamental do
desempenho passado, presente e futuro das empresas e adicionalmente
tem maior capacidade de previsdo do desempenho econdmico por
considerar um conjunto de experiéncias de clientes e ndo apenas uma

compra especifica.

A satisfacdo é também definida como o resultado do cumprimento das
expectativas do cliente, sendo uma fungdo que engloba simultaneamente
expectativas e percepgao do desempenho do servigo (Kotler & Clarke,

1987), ou entdo como o resultado da avaliagdo da qualidade do produto ou
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servico e do prego pago. Assim o cliente fica mais satisfeito quando o
produto ou servigo ultrapassar as suas expectativas e menos satisfeito ou
mesmo muito insatisfeito quando o produto ndo alcangar aquilo que era

esperado.

Tendo em consideragéo as dificuldades tidas quando se trata de medir a
qualidade, pode-se classificar servicos como sendo de boa qualidade se
neste caso, satisfazer as necessidades dos consumidores ou beneficiarios
(Chiandotto, Bini, & Bertaccini, 2007).

2.3.1 indices de satisfagdo de clientes

No periodo actual tem se verificado o crescimento de interesse na criagédo
de indices de satisfagédo de clientes devido aos beneficios que esses indices
proporcionam ao nivel macroecondmico: tomada de decisdes estratégicas
por parte das empresas e tomada de decisbes de compra por parte do
cliente (Ribeiro, 2012).

Os indices de satisfacdo de clientes mais conhecidos sao: American
Customer Satisfaction Index (ACSI) e European Customer Satisfaction Index
(ECSI).

O ACSI é um modelo americano de avaliagdo de satisfagdo de clientes
que surgiu da adopgdo da metodologia de SCSB' e apresenta trés
objectivos (Vilares & Coelho, 2011):

“Medida: O ACSI pretende transformar-se numa medida da qualidade dos
produtos disponibilizados no mercado americano com base na avaliagéo
dos clientes;

Contribuigao: pretende contribuir para a compreensao da relagdo entre a
qualidade dos servigos/produtos e os indicadores econémicos;

Previsao: possibilitar a previsdo da variabilidade econémica futura,
através da medida dos activos intangiveis e da rentabilidade das

organizacdes” (p. 343).

' SCSB: Swedish Customer Satisfaction Barometer
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Figura 1: Modelo americano de satisfagéo de clientes
(fonte: www.theacsi.org/about-acsi/the-science-of-customer-satisfaction)

O ECSI é um modelo europeu derivado do ACSI e comporta os seguintes
objectivos (Vilares & Coelho, 2011):

“Apoiar a competitividade e o desenvolvimento econémico europeus;
Construir uma plataforma para o estabelecimento de comparagdes ao
nivel das empresas;

Prever resultados financeiros futuros;

Integrar a satisfagdo do cliente como objectivo central na gestdo das
empresas e organizagoes;

Fornecer as empresas um quadro de comunicagdo entre os seus

clientes, os seus empregados e os seus accionistas” (p.347).
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Expectativas (ECSI)
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Qualidade
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Figura 2: Modelo europeu de satisfacao de clientes
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(fonte: http://www.ecsiportugal.pt/metodologia-e-modelo/modelo-de-
satisfacao-do-cliente/)

Ambos os modelos sdo baseados em teorias que dizem respeito ao
comportamento dos consumidores, satisfagdo e qualidade de produtos, e
consistem de relagbes causais entre factores latentes, cada um representa o

valor de um conjunto de indicadores de medidas (Chiandotto et al., 2007).

2.4 Satisfacao de cliente no contexto educacional

A abordagem da satisfagdo no contexto educacional € uma questdo
bastante controversa. Varias sdo as circunstancias sobre as quais surgem

as polémicas.

Uma primeira constatagdo diz respeito aos problemas estudados nesta
matéria que sdo bastante diversos e consequentemente os pesquisadores
utilizam indicadores e metodologias diferentes e mesmo aplicando a mesma
metodologia, os pesquisadores podem utilizar termos diferentes para

descrever as mesmas variaveis (Astin, 2015).

A segunda constatagao tem a ver com a analise da satisfacdo dos alunos
como meio para verificar se os alunos estao adaptados a instituicdo e prever

a intengéo de continuarem (tabela 2) na mesma instituicdo (Alves & Raposo,

2009).
Studies Dimensions Comments
Chadwick e Market value of the degree Satisfaction was studied as
and e Teaching quality the will to recommend the
Ward e Academic social life university.  Satisfaction is
(1987) « Effort need to move up seen as the professional
service quality evaluation
and it was anylised as the
gap between expectations
and experience obtained.
Franklin e Tangibles (quality of university facilities) Satisfaction was studied
and e Reliability (consistent quality of teaching among based on the customer
Shemwell faculties) satisfaction theories, but
(1995)  « Responsiveness (ability of higher education to using  the  information
remain flexible) process that measures the
e Assurance (projected confidence of experience perceived quality
administration, stuff and faculty in providing a
quality education experience)
o Empathy (ability to sympathize with the unique
concerns and problems of the individual student)
Bailey,  Global experience Satisfaction was studied as
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Bauman e Campus community (sense of belong, safety, the will to recommend the

and Lata etc.) university
(1998) « Teachers (relationship with teachers)
e Advising
Danilson e Involvement The founded dimensions
(1998) e Integration only refer to satisfaction,
o Effort quality since in this study
satisfaction and

dissatisfaction are different
concepts  with  different

dimensions
Elliot and e Focus on student Satisfaction was studied as
Healy « Academic environment resulting from the gaps
(2001) e Teaching affectivity between the importance of

several attributes and the
performance obtained in that
attributes.

Tabela 2: Dimensé6es encontradas em estudos de satisfagdo de alunos no ensino
superior baseadas na teoria de comportamento de consumidor
(fonte: Alves & Raposo (2009))

Ainda sobre as polémicas que possam surgir nas pesquisas de satisfagao
dos alunos esta a consideragcao do aluno como beneficiario dos servigos
(satisfacdo do consumidor) (Hom, 2004) em vez de cliente da instituicao

(satisfagdo do cliente).

Jr, Kara, & Kaynak (2005) defendem que mesmo com as dificuldades de
se considerar o aluno como cliente devido ao envolvimento professor-aluno,
a situacdo ndo altera pelo facto de que sem alunos nao haveria necessidade
de instituicdes de ensino, o que significa ndo apenas perca de receitas para
a instituicdo, mas também as faculdades nao teriam clientes para receberem

as aulas.

“Even though one might hesitate to call students “‘customers™”
because of the student teacher relationship, this still does not change
the fact that without students, there would be no need for colleges,
which means not only a drop in tuition revenues, but also that
colleges would no longer have clients to receive the classes,
counseling, and other services that they were established to provide”
(Jr, Kara, & Kaynak, 2005, p.130).

Martensen, Gronholdt & Kristensen (2000) apresentam cinco grupos de

clientes de uma instituicdo de ensino superior nomeadamente: alunos, os
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empregados (docentes e nado docentes), os futuros empregadores dos

alunos, o governo e os servigos publicos, as empresas e a comunidade.

Porém Eagle & Brennan (2007) aconselham que ao se utilizar o conceito
aluno-cliente dever-se-a esclarecer o tipo de cliente em questao: se o cliente
no contexto profissional ou cliente no sentido comercial, aquele que compra

algum produto.

“If the student-as-customer concept is to be used, it should be
clarified in terms of exactly what type of customer is envisaged; the
professional customer or client is more appropriate than the notion of

a customer buying a simple consumer good”(Eagle & Brennan, 2007,
p.11).

Nos ultimos anos tanto nas IES publicas como privadas, a taxa de
propinas esta cada vez mais a aumentar. Este aumento ou simples cobranga
de valor monetario muda a posicdo e o comportamento de aluno para
consumidor (Temizer & Turkyilmaz, 2012) pois, mesmo com a subida de
taxas, as IES continuam sendo financiadas pelo governo para o sustento de

grande parte das despesas (Eagle & Brennan, 2007).

Olhando para o contexto das IES mogambicanas, o aluno apenas
comparticipa para a sua formagado sendo ainda possivel a atribuicdo de
bolsas de estudos aos alunos mais carenciados.

“O ensino superior acarreta custos, portanto, nunca € gratuito.
Nenhum assunto sobre o ensino superior € tdo controverso como o
das finangas. Podemos discordar sobre quem assume as despesas
relativas ao ensino superior: se o estado ou o cidadao beneficiario, ...
a estratégia propde maior comparticipagao dos beneficiarios directos
(estudantes e suas familias), de acordo com um escalonamento da
sua capacidade de auto financiamento e do grau das necessidades,
assim como incentiva as IES a atrairem para si mais recursos por via
da melhoria de qualidade e desempenho” (MINED, 2013, p. 2).

A globalizagdo que domina cada vez mais o publico alvo providenciando
diversos meios de ensino e aprendizagem, e igualmente a possibilidade de

comparacdo das IES a nivel nacional e internacional forca o sector terciario
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de educacgédo a adoptar estratégias de orientagdo comercial para destacar-se

no meio dos seus competidores através da oferta de servigos de qualidade.

A opiniao dos alunos € uma ferramenta eficaz na melhoria da qualidade
(Brookes, 2003), constituindo-se como um aspecto essencial para os
gestores das escolas que queiram implementar uma politica de melhoria

continua e ajustada as necessidades dos seus alunos.

2.5 Determinantes de satisfagdo no ensino superior

Existem varios autores que estudaram os factores que influenciam a
satisfacdo no ensino superior. Alves & Raposo (2007) testaram o modelo
conceptual de satisfagédo de cliente ajustado ao ensino superior e constaram
que a variavel que mais influencia a satisfacdo de alunos do ensino superior
€ a imagem seguida por valor e posteriormente por qualidade apercebida. As
espectativas dos alunos influenciam negativamente a satisfagdo e esta por

sua vez influencia positivamente a lealdade.

Vieira, Milach, & Huppes (2008) apresentaram o modelo composto por
envolvimento do aluno, envolvimento do professor, interaccdo estudante —
professor, demandas do curso e organizagdo dos cursos como sendo
dimensbes que mais influenciam a satisfacdo dos alunos. Neste estudo,
(Vieira et al., 2008) comprovaram que os constructos envolvimento do
professor e interesse do estudante influenciam positivamente a satisfagéo

geral do aluno.
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3 METODOLOGIA

Neste item sdo apresentadas as principais etapas da pesquisa e as
técnicas de colecta de dados que foram adoptadas para a condugado deste

estudo.

3.1 Fase exploratéria

De acordo com Vavra (1997), um estudo de satisfagédo inicia com uma
fase exploratéria conduzida quer entre os clientes externos, quer entre os
clientes internos (empregados ou colaboradores da empresa) de forma a

identificar os atributos a incluir no questionario.

Assim na fase exploratoria realizou-se a pesquisa exploratéria cujos
objectivos foram: ganhar o aprofundamento do tema em estudo através da
consulta da bibliografia especifica e identificar os aspectos (necessidades e
expectativas) concretos que influenciam a satisfagao dos alunos através de

entrevistas pessoais em profundidade.

3.1.1 Descricdo do instrumento

Apods a leitura da literatura sobre a satisfagdo (contexto comercial e
educacional) foram identificados varios aspectos que influenciam a
satisfacdo dos alunos que apesar de semelhantes variam de acordo com o

objectivo do estudo, o contexto regional e a metodologia empregada.

O guiao de entrevista semi-estruturada (vide ANEXO 7.6) foi elaborado
com vista a obter dados, na linguagem dos alunos, sobre a forma como

interpretam os aspectos positivos ou negativos da instituigao.

Em termos de organizagédo, o guido de entrevista esteve dividido em 5
secgcbes nomeadamente: apresentacdo da entrevista (secgcao A),
identificagdo do entrevistado (secgdo B), experiéncia do entrevistado
(seccado C), qualidade esperada (secgdo D) e consideragdes finais do

entrevistado (secgao E).
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3.1.2 Populagao alvo

A populacado alvo para a fase exploratéria compreendia individuos de
ambos os géneros, matriculados em regime presencial nos cursos de
licenciatura na UPT, que possuiam e utilizavam a rede social Facebook
(Messenger) para comunicagdo por via videochamada até a data da

realizagao da entrevista.

Uma breve exploragdo da pagina oficial da instituicdo
(https://www.up.ac.mz/uptete/index.php/2016-04-17-11-45-02/historial)

permitiu perceber a distribuicdo de estudantes por género e turno em que

frequentam as aulas. Assim, a amostra de 15 estudantes foi seleccionada
respeitando as quotas previamente definidas sobre as variaveis género,
turno e faixa etaria (tabela 3). A ideia foi a de assegurar semelhanga entre a
composicdo da populagdo e a da amostra de forma a garantir

representatividade (Coelho, Pereira, Pinheiro, & Xufre, 2016).

Folha de quotas

Género Turno em que estuda Faixa etaria (anos)

Masculi Femini Man Tar Noi [ 18e24 25e35 Maisde 35
no no ha de te

8 7 5 6 4 4 7 4

Tabela 3: Folha de cotas

3.1.3 Selecgao dos entrevistados

Os dados foram colhidos através de entrevistas pessoais em
profundidade a individuos que se qualificavam nas quotas previamente
definidas de forma igual a proporgéo dos individuos em relagéo as variaveis
género e turno na populagao. A técnica de selecgédo dos elementos foi a de
amostragem por conveniéncia, isto é, foram contactados, através de
videochamadas, estudantes mais disponiveis e que tinham contas activas no

facebook.

Foi escolhida a rede social facebook porque, por um lado, o entrevistador
enfrentava dificuldades em deslocar-se ao local e por outro lado a internet

permite vencer o conceito distancia como é o caso do Facebook
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(Messenger) que permite fazer videochamadas com relativa qualidade de

som e imagem.

Todas as entrevistas pessoais foram realizadas durante o més de
Setembro de 2016.

3.2 Fase de pesquisa conclusiva

A fase conclusiva envolve a criagdo e o desenvolvimento do questionario

e a respectiva aplicagdo aos potenciais respondentes.

Para a realizagcédo desta fase de pesquisa foi desenhado um questionario
que serviu de instrumento de avaliacdo quantitativa dos aspectos que
influenciam a satisfagdo dos alunos tendo em conta os resultados da

pesquisa exploratéria.
3.2.1 Descrigao do instrumento de avaliagéo

O instrumento de medida, questionario aos estudantes, foi desenvolvido
especificamente no ambito deste estudo e foi resultado das constatagdes

obtidas na revisao de literatura e na pesquisa exploratoria.
O questionario (vide ANEXO 7.8.) esteve estruturado de tal forma que:

l. Comegasse com uma introdugao na qual constavam objectivos
do estudo, esclarecimento do anonimato nas respostas e a duragao
da entrevista.

II.  Incluisse quatro (4) questdes de caracterizagdo do perfil do
respondente: curso, turma, género e idade.

Il. Incluisse também seis (6) agrupamentos de perguntas que se
acreditava que mediam aspectos comuns. Os agrupamentos diziam
respeito ao envolvimento professor/aluno (cinco perguntas), servigos
prestados pela instituicAdo (doze perguntas), experiéncia com a
instituicdo  (cinco perguntas), qualidade dos servigos (nove
perguntas), satisfagéo (quatro perguntas) e realizagdo de espectativas

(quatro perguntas).
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Todas as variaveis quantitativas foram medidas através da escala
numérica de dez pontos (de 1 a 10) com descricdo semantica nas
extremidades. De acordo com (Vilares & Coelho, 2011), a escala numérica
de dez pontos tem tido aplicacdo generalizada, tem boa capacidade de
discriminagdo e nao exige demasiado esforgo de abstrac¢do por parte dos
entrevistados quando comparada com a escala numérica de 100 pontos.
Considerou-se que todos os alunos tinham experiéncia com a instituicdo, por
isso, ndo se apresentou a opcado “ndo aplicavel” ou “sem experiéncia”,

conforme o caso.

3.2.2 Populagéao alvo

A populagéo alvo é constituida por individuos de ambos os sexos,
matriculados na UPT no ano lectivo de 2016 e que frequentavam os cursos
de licenciatura quer para educacgdo quer para areas afins. A definicdo da
populagédo alvo neste estudo exclui estudantes que frequentam cursos em
regime a distancia por ser dificil de os encontrar devido a sua dispersao

geografica.

A UPT possui um universo de 2510 estudantes dos quais 1535
estudantes frequentam cursos em regime regular/presencial (laboral e pos-

laboral) e os restantes nos cursos de regime semi-presencial a distancia.

3.2.3 Selecgao dos respondentes

Este estudo pretendia realizar um censo de estudantes da UPT
matriculados nos regimes regular e pés-laboral através de envio de
questionario electrénico a todos estudantes, mas devido a caracteristica do
publico-alvo e principalmente a falta de experiéncia por parte dos alunos no
preenchimento de  questionarios electrénicos sustentada pelos
colaboradores da instituicdo motivou a aplicacdo de um questionario

impresso no papel.

2 Técnicos para outras areas de saber.

34



Desta forma foi necessario o envolvimento de um colaborador da
instituicdo devido a impossibilidade do pesquisador em se fazer presente no
local de pesquisa. Este colaborador teve, de entre outras tarefas, monitorar
toda a actividade no campo incluindo a divulgacdo da pesquisa, explicagao

sobre 0 anonimato nas respostas e o impacto do estudo na instituicao.

O questionario foi distribuido para todos alunos, que se fizeram presentes
entre 14 e 19 de Novembro de 2016 no campus universitario da UPT e que

voluntariamente aceitaram colaborar nesta pesquisa.

Foram realizadas 500 observacbées com a taxa de ndo resposta de
67.43%. A elevada taxa de nado respostas deveu-se a recusas e
indisponibilidades por parte dos alunos visto que se tratava da ultima
semana de aulas a qual conforme os participantes tem sido reservada para
reposigdo de aulas e realizagdo de avaliagbes atrasadas. Por este motivo
nao tem sido obrigatoria a presenga de todos alunos e se for os horarios séo

flexibilizados.

Apos o tratamento da base de dados, explicado no ponto 3.2.4., validou-
se a amostra de tamanho 469, correspondente a 30.6% de estudantes da

UPT matriculados no regime regular.

Cursos Pop. Amostr %
alvo a
Administragdo_e_Gestado_da_Educagéo 49 0 0.0%
Contabilidade 45 60.8
74 %
Direito 101 0 0.0%
Educagao_Visual 12 16.2
74 %
Ensino_Basico 79 0 0.0%
Ensino_de_Biologia 66 21.4
84 %
Ensino_de_Fisica 65 26.2
68 %
Ensino_de_Geografia 80 0 0.0%
Ensino_de_Historia 27 20.0
135 %
Ensino_de_Matematica 75 43.4
113 %
Ensino_de_Quimica 24 32.0
75 %
Ensino_do_Portugués 15 13.2
114 %
Gestdo_Ambiental e Desenvolvimento Comunit 167 27 16.2
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ario %

Gestdo_dos_Recursos_Humanos 93 52.8
176 %

Historia_Politica_e_Gestao_Publica 53 0 0.0%

Informatica_Aplicada 9 0 0.0%

Psicologia 20 23.8
84 %

Total 469 30.6
1535 %

Tabela 4: Distribuicdo dos alunos da UPT e dimens&o da amostra por curso

3.2.4 Tratamento de base de dados

Apods o trabalho de campo, os dados foram transcritos para um ficheiro
Excel, o qual serviu de base para os posteriores tratamentos estatisticos
como analise descritiva univariada e multivariada. O tratamento de base de
dados teve trés etapas: a eliminagdo de observagcbes extremas (nossa
designacéo), o tratamento de outliers e o tratamento de missing values.

1.1.1.1. Eliminagao de observagoes extremas

Foram designadas por observagdes extremas os individuos que
preencheram o questionario com um unico valor, digamos 10 por exemplo,
criando assim suspeita sobre a exactiddo global da sua resposta. Estas
observagoes foram removidas da base devido a esta tendéncia que descarta
a variabilidade nas respostas ao nivel de todos atributos avaliados.

1.1.1.2. Tratamento dos outliers

Os outliers sdao observagdes ou medidas suspeitas por serem muito
menores ou muito maiores que a maioria das observagbes (Cousineau &
Cousineau, 2014). Assim a sua deteccdo objectiva-se em descobrir os
valores que se desviam substancialmente dos restantes (Lee & Cho, 2016).
O maior problema destes valores esta no facto de que um pequeno ndmero
de valores outliers é, em algumas vezes, suficiente para enviesar a
informacdo, como por exemplo, aumento da variabilidade dos dados e

alteragdo da média.

Os factores que levam ao surgimento de valores suspeitos sdo: os erros
de medicgéo, erros de processamento e variabilidade inerente aos elementos
da populagao. Devido a subjectividade referente a causas de aparecimento

dos outliers que torna impossivel detectar os mesmos baseando-se
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puramente em dados, Cousineau & Cousineau (2014) apontam que o
pesquisador tera que aceitar a existéncia destes valores e envidar esforcos
no sentido de reduzir o seu impacto nas inferéncias ou, entdo, definir

técnicas experimentais que minimizem a sua ocorréncia.

Os outliers foram detectados com auxilio do grafico boxplot (figura 3)
também designado por diagrama de Box e Whisker ou caixa de bigodes que
apresenta um resumo de valores para o 1°, 2° (mediana) e 3° quartis para
além dos limites inferior e superior. O grafico boxplot € um interessante
esquema de deteccao de outliers o qual aplica o método de Turkey para
deteccao de outliers. Segundo esta técnica, os valores que estiverem acima
ou abaixo dos limites superior e inferior respectivamente, podem ser
suspeitos. Turkey propOs para o calculo dos limites superior e inferior as
seguintes relagdes:

e Limite superior: 3° quartil + 1,5x(3° quartil-1° quartil).

e Limite inferior: 1° quartil - 1,5x(3° quartil-1° quartil).

435 54
338

i3

T
QEg

Grafigo 1: Grafigo Boxplot para a variavel Q6g
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A aplicagdo das relagdes de Turkey foram automatizadas no software
SPSS® o qual para a variavel Q6g (figura 3), por exemplo, indicou que as
observagoes 358, 398, 484 e 485 eram outliers. Os valores suspeitos foram
substituidos pelos limites mais proximos em cada variavel (vide ANEXO 7.3.)
com vista a manter a variabilidade dos dados. Esta deciséo foi tomada pois
acreditou-se que os valores suspeitos foram causados pela variabilidade na

forma como os elementos avaliam o seu estado de satisfagao.

1.1.1.3. Tratamento de missing values
Os missing values também designados por respostas ocultas, sdo valores

ou codigos que representam valores de uma variavel que s&o
desconhecidos, ora porque o entrevistado n&o disponibilizou respostas a
perguntas ambiguas, ou porque as respostas foram registadas
incorrectamente ou por uma simples recusa devido ao caracter sensivel da
pergunta (Malhotra, 2010).

Importa explicar que todas entrevistas que ndo preencheram mais de 15%
das questbes do questionario foram removidas com o argumento de que

estes entrevistados teriam numero elevado de respostas imputadas.

Uma opcéao possivel seria a remogao de parte ou todas observagcées com
algum valor omisso em uma das variaveis, entretanto, devido a possibilidade
de perca de grande numero de observagdes optou-se por imputagédo neutra.
A imputacdo neutra € uma técnica que permite substituir as ndo respostas
por um valor neutro, a média, que ao principio ndo altera a distribuicdo dos
dados embora tenha a desvantagem em diminuir a variabilidade dos dados.
A maior desvantagem esta no facto de assumir que o respondente optaria
por um valor médio, digamos “6” ignorando a possibilidade de escolher

outros valores da escala (Malhotra, 2010).

% SPSS: pacote de analise de dados designado Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS)
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3.3 Controle de qualidade

Os resultados de uma pesquisa podem estar influenciados por dois tipos
de erros designadamente erros amostrais e erros ndo amostrais. Os erros
amostrais também conhecidos por erros aleatérios ocorrem devido ao facto
de qualquer amostra seleccionada ser uma imperfeita representacdo da
populagédo da qual proveio enquanto que erros ndo amostrais sao atribuidos
a outras fontes diferentes da amostragem (Malhotra, 2010). Um exemplo de
ocorréncia de erros ndo amostrais € quando um pesquisador desenha
questionario pobre e com perguntas que levam o respondente a dar
respostas tendenciosas (Malhotra, 2010) “...the researcher designs a poor
questionnaire, which contains several questions that lead the respondents to

give biased answers” (Malhotra, 2012, p. 85).

O plano do presente estudo foi desenhado dando especial atengao a
minimizagdo destes dois erros embora duas situagcbes extremamente

inevitaveis tenham condicionado o processo de colecta de dados.

A primeira situacao diz respeito a aplicacdo do questionario online mas
que devido a pouca familiaridade da populacdo alvo com este tipo de
instrumento optou-se por um questionario impresso no papel. A segunda
situacdo tem a ver com o desvio entre a populagao alvo inicialmente definida
e a populacdo sobre a qual o questionario foi aplicado. E importante
considerar a diferenga entre estas populagdes visto que os dados foram
colhidos na ultima semana de aulas, semana particularmente reservada para
aulas e avaliagbes perdidas e preparagdo para exames por isso que a

afluéncia de alunos no campus universitario pode ter sido influenciada.

Foi realizado um censo devido a, por um lado indisponibilidade de base
de sondagem e ao esforgo que a amostragem podia suscitar, € por outro
lado a aplicacdo de questionario na plataforma electrénica favorecia esta

escolha.
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Para permitir que todos os alunos participassem no censo, o horario de
colecta de dados foi diversificado, a participagcéo era voluntaria e antecedida

de uma questao oral visando evitar a duplicacdo de respondentes.

O instrumento de colecta de dados foi inicialmente testado a quatro
alunos escolhidos por conveniéncia para verificar a clareza da linguagem
utilizada e a sequéncia das questbes além de estimar o tempo necessario
para o preenchimento. Destaca-se também a parte introdutéria do
questionario (vide ANEXO 7.8.) incluida intencionalmente para ganhar a
participacao dos alunos e as questdes de caracterizagdo como género e
faixa etaria que foram colocadas na parte final por serem pergunatas

sensiveis.

Apo6s o preenchimento do questionario os dados foram langados em
uma planilha do excel previamente codificada para validar os dados a
medida que fossem inseridos e finalmente a base de dados resultante foi
submetida a uma analise descritiva exploratéria com o objectivo de analisar

a consisténcia dos dados.
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4 APRESENTAGAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Apds a aprovacgéo do projecto e do guido de entrevistas seguiu a primeira
parte do trabalho de campo que consistiu na realizagao de entrevistas semi-
estruturadas. Da analise de conteudo das transcricbes de respostas dos
entrevistados e da consulta de literatura resultou o questionario para a fase
final de trabalho de campo. Neste capitulo s&o apresentadas as informagdes

tanto da pesquisa qualitativa como da pesquisa quantitativa.

4.1 Analise de conteudo das entrevistas pessoais

Uma entrevista € uma técnica utlizada para recolher informagéo sobre
uma ou mais varidveis que se queiram descrever na linguagem do
respondente visando oferecer ao pesquisador ideias intuitivas sobre como os
individuos interpretam os aspectos do seu mundo real (Bogdan e Biklen,
2010).

Foram recolhidos dados de 15 estudantes escolhidos por conveniéncia e
entrevistados através de videochamadas obedecendo as quotas
previamente definadas. Assim contou-se com a participagdo de oito (8)
estudantes do género masculino o equivalente a 53% da amostra e sete (7)
estudantes do género feminino (47%). Em relacdo ao periodo de frequéncia
de aulas, 33% dos estudantes entrevistados frequentam as aulas no periodo

da manha, 40% no periodo da tarde e 27% no periodo pés laboral.

Para a contextualizagdo dos dados, as entrevistas foram analisadas em
uma matriz de analise de conteudo (vide ANEXO 7.5.) na qual as colunas
representavam as respostas de cada individuo seleccionado com excepg¢ao

das primeiras duas colunas que visualizam o guido de entrevistas.

Relativamente a sec¢ao C os dados apresentados na matriz de conteudo
permitem concluir que os aspectos mais importantes para a satisfagdo de

estudantes com a universidade sao:

I. A colaboragdo entre docentes e estudantes. Este item relaciona-se

com a forma como os professores leccionam as aulas, o atendimento
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das preocupagdes dos alunos em relagdo a matéria e a
disponibilizagdo do material didactico recomendado para as
disciplinas.

Il.  Ambiente fisico. Os estudantes interessam-se pelo ambiente fisico
onde o processo de ensino e aprendizagem pode ocorrer. Assim a
existéncia de salas de aulas adequadas, biblioteca, sala de
informatica, disponibilizagdo de internet e um bom saneamento de
meio ambiente sdo tidos como aspectos essenciais em uma
instituicdo de ensino superior.

Ill.  Gestdo administrativa. Sobre a gestao administrativa constatou-se o
desejo de um bom atendimento na secretaria e no departamento de
registo académico que sdo sectores chaves de interac¢cdo entre o
pessoal administrativo e os estudantes.

IV. Area de formagdo. O desejo dos estudantes é de frequentar um curso
que seja reconhecido pelas instituicbes empregadoras locais e que
permite aumentar a probabilidade de obtencdo de emprego apés a

conclusao do curso.

Quanto a divulgagao da instituicao, os alunos mostraram na sua maioria
que tomaram conhecimento sobre esta instituicio através de redes sociais,
do ministério de educacgao (direccao provincial de educagao), de amigos e
professores com algum conhecimento sobre instituicbes de ensino superior

em Mogcambique e, anuncios radiofénicos.

Em termos de escolha, os estudantes manifestaram preferéncia pela UPT
por varios motivos de entre os quais estda a missdo da instituicao que
coincide com os objectivos dos estudantes, o custo monetario pago para as
propinas dos cursos e a localizagdo da instituicdo que torna possivel uma
formacado profissional dentro da provincia para estudantes nativos. Os
entrevistados que frequentam cursos do poés-laboral justificaram a sua
escolha relacionando com custos de propinas que é muito reduzido em
comparagcdo com instituicbes de ensino privadas que oferecem cursos

semelhantes.
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Em termos de expectativas (secgdo D) os alunos ao escolherem a
instituicdo esperavam uma boa qualidade de ensino e aprendizagem uma
vez que esta se afirma ser pedagogica. Essa qualidade de aprendizagem
pode ser entendida como sendo relacionada com o nivel académico dos
professores e as infra-estruturas como salas de aulas, sala de informatica e
biblioteca. Alguns esperavam ter direito a um transporte para estudantes e

conseguir emprego logo apds o curso.

Os estudantes mencionam como pontos positivos, o bom atendimento no
registo académico, a boa mediacdo por parte dos professores e bom
atendimento na secretaria. Nas palavras dos estudantes nota-se o
reconhecimento de que a instituicdo se preocupa com a melhoria da
qualidade de servigos prestados e em particular tem uma massa de

professores em formacgao.

Por outro lado, sdo mencionados pontos negativos nomeadamente: a
mediacdo (metodologia de ensino) por parte de alguns docentes,
saneamento do meio, instabilidade da internet na instituicao, insuficiéncia de
literaturas na biblioteca, nivel académico dos docentes, o clima nas salas de
aula (pelo menos ventiladores) e morosidade na tramitagdo dos documentos

por parte do pessoal técnico administrativo.

Sobre estes aspectos o0s entrevistados apresentam em forma de
sugestbes (seccdo E), a criacdo de programas de ginastica aerdbica
(actividades desportivas), espagos recreativos e para debates académicos e
reunides, e em geral melhoria de infra-estruturas. Adicionalmente os alunos
sugerem o apetrechamento da biblioteca e aquisicdo de meio de transporte

para alunos nas actividades de praticas pedagdgicas.

4.2 Analise dos dados da pesquisa conclusiva

Os dados quantitativos foram submetidos a trés tipos de analise: analise

descritiva, analise factorial e modelagem de equacgdes estruturais.

43



4.2.1 Analise descritiva dos dados

Para o sucesso no processamento dos dados é essencial o conhecimento
da imagem global dos dados (Han, Kamber & Pei, 2012) que € um resumo
quantitativo das principais caracteristicas existentes na base de dados e que

pode ser um ponto de partida para as consequentes analises.

As primeiras duas perguntas do questionario eram perguntas qualitativas
e pretendiam identificar o curso e a turma que o respondente frequenta.
Constatou-se que houve maior participacdo de alunos do curso de Gestéo
de Recurso Humanos seguido de Matematica, Contabilidade e Fisica. Em
termos de anos, os alunos que frequentam os 2° e 1° anos sdo os que mais
participaram na avaliagdo. O curso de Educagao visual foi o que participou
com menor numero de estudantes. A tabela 5 mostra a distribuicdo dos
alunos entrevistados em cursos e turmas sobre as quais foi possivel

encontrar potenciais respondentes.

Row Labels 1° ano 2° ano 3°ano 4° ano Total %
Biologia 12 32 22 66 14
Contabilidade 22 23 45 10
Ed. Visual 12 12 3
Fisica 15 35 15 65 14
GADC 27 27 6
GRH 37 25 31 93 20
Historia 27 27 6
Matematica 44 16 15 75 16
Portugués 15 15 3
Psicologia 20 20 4
Quimica 24 24 5
Total 135 144 84 106 469 100
% 29 31 18 23 100

Tabela 5: Caracterizagdo da amostra em cursos e turmas

Em seguida foi feita uma analise descritiva das variaveis quantitativas
separando-as em grupos tal como foram dispostas no questionario.

O primeiro grupo de questdes (envolvimento professor-aluno) apresenta a
média global de 7,33 o que permite concluir que os estudantes
apresentaram niveis de satisfagdo positivo em relagdo a interacgdo entre
professores e alunos. O Unico item relativamente baixo em relagdo a média
global relaciona-se com o fornecimento de material didactico que apresenta

a média de 6.6 contra 7.33.
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Indicadores Max. Média SD

Min.
Q3a — Interacgéo professor-aluno 1 10 7.59 2.348
Q3b — Leccionagéo 2 10 7.55 2.130
Q3c — Esclarecimento de duvidas 2 10 7.36 2.270
Q3d — Disponibilizacdo de material 1 10 6.60 2.676
Q3e — Volume de trabalho exigido 2 10 7.54 2.227

Média 1 7.33

Tabela 6: Resumo da avaliagdo de estudantes sobre a relagédo professor-aluno

O segundo grupo de questdes avaliou a satisfagdo dos alunos em relagéo
aos servigos prestados pela instituicdo (tabela 6). Nesta avaliagdo os dados
apresentam apreciagdo fraca (negativa) em relagdo as condigdes de
saneamento (5,79). Existe apreciacdo positiva sobre o fornecimento da
internet e atendimento na secretaria embora esteja abaixo da média. A maior
satisfagcdo verifica-se sobre a variavel reconhecimento dos cursos (8.06)

pelos empregadores seguida pela variavel reconhecimento do curriculo do

Curso.

Indicadores Min Max. Média SD
Q4a — Meio ambiente 1 10 6.90 2.725
Q4b — Salas de aulas 1 10 7.55 2.605
Q4c - Biblioteca 1 10 7.38 2.660
Q4d - Sala de informatica 1 10 7.61 2.616
Q4e — Internet (Wi-Fi) 1 10 6.08 3.093
Q4f — Saneamento 1 10 5.79 2.950
Q4g — Interacgéo técnico-aluno 1 10 6.35 2.805
Q4h — Atendimento secretaria 1 10 7.03 2.662
Q4i — Atendimento registo académico 2 10 7.31 2.470
Q4j — Curriculo do curso 3 10 7.90 2.007
Q4k — Reconhecimento do curso (fora) 3 10 8.06 2.031
Q4| — Empregabilidade 1 10 6.90 2.881

Média 2 7.07

Tabela 7: Resumo da avaliagéo sobre servigos prestados

Em relagc&o ao terceiro grupo, o qual avaliou a imagem da instituicdo, os
entrevistados demonstraram terem um bom conhecimento da instituicdo
(média de 7.8) e em concreto sublinha-se o facto da instituicdo oferecer
cursos desejados pelos alunos de forma inovadora e a um custo baixo em

relagdo a outras instituicdes (tabela 8). Os alunos avaliam positivamente a
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preparagédo profissional oferecida na instituicdo (média acima da media

global).

Indicadores Min Max. Média SD
Q5a — Divulgacao da misséo 1 10 7.04 3.071
Q5b — Coincidéncia missdo-objectivos 3 10 8.09 2.234
Q5c — Boa preparagéo profissional 3 10 8.20 2.024
Q5d — Inovagéo 1 10 7.73 2.546
Q5e — Valor monetario 3 10 8.00 2.349
Média 3 7.81

Tabela 8: Resumo da avaliagao sobre a imagem

O quarto grupo de perguntas avaliou a qualidade apercebida em relagéo

aos servigos prestados na instituicdo. Os dados sobre estas perguntas

mostram resultados positivos sobre as opinides dos alunos (tabela 9)

podendo-se destacar a apreciagao positiva e acima da média verificada nas

variaveis qualidade de ensino, professores e contetdos.

Indicadores Min. Max Média SD
Q6a — Qualidade de ensino 1 10 7.86 2.222
Q6b — Qualidade dos professores 3 10 7.93 1.956
Q6c — Qualidade dos conteudos 3 10 7.97 1.920
Q6d — Qualidade infra-estruturas 1 10 7.00 2.526
Q6e — Saneamento 1 10 6.33 2.675
Q6f — Climatizacao 1 10 6.07 3.062
Q6g — locais de estudo individual 2 10 7.10 2.327
Q6h — Espagos recreativos 1 10 6.83 2.556
Q6i — Espagos desportivos 1 10 6.21 2.966
Média 4 7.03

Tabela 9: Resumo da avaliagéo sobre a qualidade dos servigos

Em relagdo ao quinto grupo, comparacdo da instituicdo com uma

instituicdo ideal em que todas as condi¢cbes estejam criadas e melhoradas,

os estudantes reconhecem a eficiéncia da instituicdo especialmente os

cursos leccionados e a avaliag&o global da instituicdo (tabela 10).

Indicadores Min. Max. Média SD
Q7a — Universidade 1 10 7.45 2.648
Q7b — Curso 3 10 8.27 2.028
Q7c — Infra-estruturas 1 10 6.97 2.677
Q7d — Avaliagao global 3 10 7.84 2.142
Média 5 7.56

Tabela 10: Comparagéao da instituicdo com uma instituicao ideal
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O Jultimo grupo de questdes avaliou a lealdade dos estudantes
considerando a sua experiéncia na instituicdo. Na pratica, este conjunto de
questdes pretendia avaliar se apesar dos aspectos anteriormente avaliados
os estudantes ainda continuariam a recomendar esta universidade a amigos
e conhecidos. Os dados mostram que é muito provavel que os alunos
recomendem a outros a instituicdo e os cursos monitorados e acima de tudo
os respondentes revelaram nao estarem arrependidos sobre a deciséo

tomada para pertencer a esta instituicao (tabela 11).

Indicadores Min. Max. Média SD
Q8a — Escolher novamente 1 10 7.62 2.782
Q8b — Recomendar a universidade 3 10 8.07 2.106
Q8c — Recomendar o curso 3 10 8.07 2.141
Q8d — Escolheria caso recuasse o tempo 3 10 8.15 2.250
Média 6 7.98

Tabela 11: Lealdade dos alunos

Em relagdo a normalidade, entende-se que todas as variaveis seguem
uma distribuicdo proxima a normal uma vez que todos os valores de
Skewnes e Kurtosis variam aproximadamente dentro de um intervalo

aceitavel (entre -1 e 1, vide ANEXOS 7.2.) para a normalidade de dados.

4.2.2 Analise factorial dos dados

Uma ideia intuitiva sobre a analise factorial € a imaginagdo de uma
pesquisa de mercado em que o pesquisador normalmente tem em mao um
grande numero de variaveis (atributos observaveis) que inevitavelmente
encontram-se correlacionadas necessitando um agrupamento que facilita a
interpretagcdo e a manipulagdo pratica. Assim, pode-se dizer que analise
factorial € uma designagéo dada a um grupo de procedimentos usados para
reducdo e sumarizagdo de dados (Malhotra, 2010).

A analise factorial € uma técnica indicada quando o objectivo é (Malhotra,
2010):

¢ Identificar dimensdes subjacentes que explicam a correlagéo entre
as variaveis observaveis;

e Identificar um novo e pequeno conjunto de variaveis nao
correlacionadas para substituir o conjunto de variaveis observaveis

correlacionadas para as analises subsequentes.
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Na analise dos dados, a andlise factorial exploratoria foi escolhida com
objectivo de agrupar as variaveis observadas e definir dimensbes nao
observaveis.

Neste trabalho sao destacados dois tipos de analise factorial: analise em
componentes principais e analise em factores comuns e especificos. A
analise em componentes principais identifica factores baseando-se na matriz
de correlagbes e forma factores que efectivamente resumem as
intercorrelagdes entre variaveis (Craig & Douglas, 2005), as componentes
resultam de combinagdes lineares das variaveis originais (correlacionadas) e
procuram reduzir os dados com um minimo de perda de informagao e
capturando o maximo possivel de variagdo (Coelho & Vilares, 2011).
Enquanto a analise em factores comuns e especificos identifica factores
comuns que explicam apenas uma parte da variagao dos dados admitindo a
existéncia de factores especificos responsaveis pela variagdo de cada
variavel.

Com vista a identificar as possiveis estruturas existentes na matriz de
dados e porque o numero de variaveis observadas excede trinta, a unidade
foi inserida na diagonal principal da matriz das correlagdes, razao pela qual
se pode dizer que se realizou uma analise factorial em componentes
principais. Quando o numero de variaveis excede trinta ou as
comunalidades estdo acima de 0.60 para a maioria das variaveis em estudo,
o resultado tanto da analise em componentes principais como em factores
comuns e especificos é essencialmente idéntico (Madry et al., 2013).

1.1.1.4. Etapas de realizacao da analise factorial
Foi conduzida uma analise factorial exploratéria na qual o método de

extraccao de factores foi o de componentes principais. A matriz de dados
usada foi a matriz de produtos cruzados ou simplesmente matriz de
variancia-covariancia nao corrigida para a média uma vez que todas
variaveis incluidas na analise foram medidas usando a mesma escala de

medigao.

Realizou-se a analise de correlagdes (vide ANEXO 7.4.) uma vez que a

analise factorial exige que as variaveis observadas sejam correlacionadas
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para justificar a existéncia de possiveis dimensdes subjacentes. Desta
anadlise verificou-se que maior parte das correlagdes esta acima de 0.3.
Adicionalmente, o teste de Kaiser-Meyer-Olkin (tabela 11), apresentou
valores superiores a 0.8 reforcando a adequagao da analise factorial sobre

os dados.

Kaiser's Measure of Sampling Adequacy: Overall MSA = 0.95207071

Q3a Q3b Q3c Q3d Q3e Q4a Q4b Q4c Q4d Q4e Q4f Q4g Q4dh
096 093 09 096 096 094 093 091 092 094 092 095 093
2 9 9 6 2 3 6 5 7 6 7 1 5
Q4i Q4j Q4k Q4l Q5a Q5b Q5¢ QO5d Q5e Q6a Q6b Q6c Q6d
093 096 095 095 093 095 096 096 097 094 095 0.97 095
0 4 5 6 8 8 0 4 0 8 7 6 6
Qbe Q6f Q6g Q6h Q6i Q7a Q7b Q7¢ Q7d Q8 Q8 Q8 Q&d
092 095 096 093 093 095 096 095 097 095 094 095 095
4 4 7 9 6 2 2 9 0 8 7 5 5

Tabela 12: Medida de adequag¢éo de amostragem de Kaiser

O numero de factores a reter foi determinado pela combinagao de
quatro critérios nomeadamente: critério da raiz latente, critério a priori,
critério de teste scree e critério de variancia maxima explicada.

1.1.1.5. Critério de raiz latente

Este critério consiste em reter o numero de factores com valores proprios
préximos ou superiores a um. O raciocinio neste critério € de que qualquer
factor individual deve explicar a variancia de pelo menos uma variavel
original, para justificar a sua retengdo, assumindo que a quantidade de
variagao atribuida a apenas uma das variaveis originais € igual a um (Hair et
al., 2009; Vilares & Coelho, 2011).

De acordo com este critério foram retidos oito factores que se

propdem explicar cerca de 66% da variancia total dos dados.

Eigenvalue Difference Proportion Cumulative
1 15.51288 13.15828 0.3978 0.3978
2 2.354602 0.21654 0.0604 0.4581
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3 2.138062 0.825298 0.0548 0.513
4 1.312764 0.07033 0.0337 0.5466
5 1.242434 0.147304 0.0319 0.5785
6 1.09513 0.060185 0.0281 0.6066
7 1.034945 0.017843 0.0265 0.6331
8 1.017103 0.111826 0.0261 0.6592
9 0.905277 0.071418 0.0232 0.6824

Tabela 13: Valores préprios da matriz das correlagdes

A solugdo obtida com este critério exclui a variavel (Q4l) por esta
apresentar comunalidade* abaixo de 0.5 (0.4846). Ademais, as variaveis
(Q6a, Q6b, Q6¢c e Q4e) apresentam loadings® (cargas factoriais) baixos com
todos factores embora tenham mais de 50% da sua variagao partilhada com
todas outras variaveis. Esta situacdo sugere a consideragcdo de mais
factores.

1.1.1.6. Critério a priori

Este critério é caracterizado pela utilizagdo de uma hipétese prévia sobre
o0 numero de dimensdes basicas que os envolvidos utilizam para avaliar um
produto ou servigo (Vilares & Coelho, 2011). E importante salientar que o
questionario aplicado foi elaborado com base nos resultados da fase
exploratéria os quais mostraram a existéncia de cinco dimensdes basicas e
uma dimensdo, adicionalmente sugerida pela literatura. A escolha de seis
factores a priori levou a uma solugao que explica 62,74% da variancia total.
A solugdo foi obtida com a remogdo sucessiva das variaveis (Q5a, Q4l e
Q7a) por apresentarem comunalidades inferiores a 0,5. As variaveis Q7c,
Q6b, Q6c e Q4i apresentam cargas factoriais menores que 0,5 embora
tenham comunalidades aceitaveis.

1.1.1.7. Critério de scree test

O critério scree test consiste em tragar um grafico com os sucessivos

valores proprios em fungdo a ordem associada a cada valor proprio (Vilares

& Coelho, 2011). O numero de factores a reter € entdo o nimero a seguir a

* Quantia total de variancia que uma variavel original compartilha com todas outras variaveis
incluidas na analise (Hair, Black, Babin, Andrerson, & Tatham, 2006)

5 ~ L. . e . .
Correlagdo entre as variaveis originais e os factores, base para entendimento de um factor< - - - {Formatada: Justificado

particular. O quadrado deste valor indica a percentagem da variancia explicada pelo factor
sobre uma variavel particular (Hair et al., 2006)
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quebra acentuada do declive da curva. Para (Madry et al., 2013), o ponto no
qual o grafico comega a ficar horizontal pode ser considerado indicativo do

numero maximo de factores que devem ser extraidos.

O grafico desenhado sugere solugdes entre 4 e 5 factores ou entre 6 e 10

factores ficando claro que o critério envolve em alguns casos decisdes

subjectivas.
Scree plot
20
Sis
[
Z 10
S
i 5
0
0 5 10 15 20 25 30 35 40
Factor

Grafigo 2: Grafico de valores préprios em fungdo a ordem do valor

1.1.1.8. Critério de percentagem de variancia
Consiste em escolher o numero de factores de forma a que a

percentagem acumulada da variancia extraida pelos factores retidos atinja
um nivel satisfatorio (Vilares & Coelho, 2011). Em areas de conhecimento
como ciéncias sociais, em que as informagdes sdo menos precisas, € normal
considerar uma solugado que explique 60% da variancia total (Madry et al.,
2013).

Considerando as solugbes propostas por critérios subsequentes e
avaliando a varidncia acumulada explicada, preferiu-se reter sete factores
visto que este numero de factores pode explicar pelo menos 63% da

variancia total.

Eigenvalue Difference Proportion Cumulative
1 15.51288 13.15828 0.3978 0.3978
2 2.354602 0.21654 0.0604 0.4581
3 2.138062 0.825298 0.0548 0.513
4 1.312764 0.07033 0.0337 0.5466
5 1.242434 0.147304 0.0319 0.5785
6 1.09513 0.060185 0.0281 0.6066
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7 1.034945 0.017843 0.0265 0.6331
8 1.017103 0.111826 0.0261 0.6592

Tabela 14: Distribuicdo de varidncias acumuladas

A solucéo inicial foi obtida apos a retirada das variaveis Q5a e Q4l
sucessivamente devido a baixas comunalidades. E como habitual, a solucao
inicial aparecia com as altas correlagbes sobre o primeiro factor razdo pela
qual foi submetida a uma rotagao factorial utilizando o método ortogonal

varimax.

Assim foram encontradas as estruturas que podem ser representadas por
sete dimensdes: a) qualidade apercebida em relagéo as infra-estruturas, b)
lealdade, c) envolvimento do aluno, d) qualidade de atendimento
(envolvimento entre aluno e pessoal técnico administrativo), e) imagem
apercebida da instituigéo, f) satisfagdo com salas de estudo (contacto directo
com professores) e, g) satisfacdo com salas de estudo independente. As
variaveis que caracterizam estas dimensdes podem ser observadas na
tabela 15. Os dois ultimos factores sdo idénticos e apresentam menor
nuamero de indicadores, assim foram considerados como se de uma unica
dimensao se tratasse e designou-se por satisfagdo com as infraestruturas
resultando em um modelo de seis dimensdes. Estas dimensdes explicam

colectivamente 66,61% da variancia total.
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Factor1  Factor2 Factor3 Factor4 Factor5 Factor6 Factor7 Comunal
Q6i 0.79148 0.165 0.14701 0.08049 0.11624 0.0845 0.01242 0.|7C:)a222
Q6f 0.75898 0.16731 0.13806 0.22495 0.05772 0.07457 0.13346 0.7004?
Q6h 0.73438 0.14449 0.25392 0.10991 0.25229 0.12686  -0.02037 0.71690
Q6e 0.70143 0.14312 0.03922 0.29446 0.03186  -0.05012 0.24384 0.6637?3
Q6g 0.68978 0.11481 0.20174 0.13165 0.19713 0.24531  -0.03595 0.6473;
Q6d 0.63731 0.31106 0.14507 0.16126 0.22604 -0.02345 0.25956 0.66892
Q7c 0.50136 0.41169 0.0872 0.04793 0.23343 0.10133 0.18152 0.52842
Q8c 0.18102 0.79411 0.24336 0.13095 0.19727 0.14387 0.05241 0.8021?
Q8b 0.17186 0.79206 0.17591 0.14827 0.22446 0.1419 0.04117 0.78205
Q8d 0.15043 0.78948 0.15286 0.07523 0.23305 0.00471 0.05072 0.731 82
Q8a 0.24627 0.75402 0.24674 0.0821 0.04361 0.08241 0.09248 0.7140615
Q7d 0.43762 0.55684 0.11968 0.15298 0.30225 0.10569 0.13883 0.661 15
Q3a 0.19046 0.30495 0.69843 0.14064 0.1735 0.01304 0.15803 0.6920’:'73
Q3b 0.17007 0.14857 0.68093 0.12564 0.22276  -0.01042 0.36098 0.71042
Q3c 0.23186 0.20965 0.67178 0.13744 0.16316 0.04004 0.27339 0.67082
Q3e 0.13706 0.19887 0.59243 0.25469 0.23667 0.28326 -0.16234 0.6367;
Q3d 0.24899 0.07964 0.56076 0.18576  -0.04541 0.25562 0.23017 0.5376?
Q4 0.13137 0.21918 0.55274 0.36552 0.28686 0.21481 -0.18918 0.66863
Q4k 0.03913 0.28276 0.5491 0.26051 0.31941 0.24171  -0.12411 0.626715
Q4h 0.1507 0.13821 0.17425 0.73914 0.29289 0.09843 0.12925  0.73068
Q4i 0.11883 0.19349 0.16862 0.72061 0.2989 0.09935 0.05024 0.70105
Q44 0.2264 0.09277 0.25445 0.6795 0.09766 0.11613 0.15836 0.63442
Q4f 0.29327 0.03123 0.1525 0.60976  -0.04057 0.19183 0.29744  0.60896
Q4e 0.31475 0.10204 0.21507 0.49285 0.02042 0.42905 -0.01998 0.5835113
Q5e 0.12367 0.10311 0.03051 0.13297 0.71547 0.0381 0.10559 0.56902
Q5c 0.19819 0.27178 0.27585 0.09204 0.66094 0.09468 0.14396 0.66422
Q5b 0.18296 0.21214 0.32804 0.13521 0.59448 0.08246 0.0984 0.57422
Q5d 0.1996 0.32587 0.18312 0.16645 0.59064 0.22167  -0.00424 0.60522
Q6a 0.27532 0.32533 0.34604 0.22006 0.50749 0.14913 0.01935 0.6299;
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1
Q4c 0.04462  0.13542 0.13766 0.13052  0.10857 0.757  0.27995  0.71952

Q4d 0.17544  0.13129 0.15358 0.22748 0.1987  0.74444 0.06422 0.721 1;41
Q4b 0.16692  0.08887 0.14538 0.20767  0.23749  0.28153 0.662 0.6739;
Q4a 0.26776  0.19409 0.2809 0.29605 0.08666  0.14594  0.63173 0.7038(7)
Inte.  Infraestrutur Lealdad Envolvimen Atendiment Imagem Satisfagao :
vp 4.531934 : 3.9;798 t03.713529 ° 3.093892 3.02200 1.98346  1.66978
var 13.733% 12.0624% 11.253% 9.375% 9.128% 6.010% 5.020%
vara 13.733% 25.757% 37.010% 46.386% 55.543% 61.554% 66.614%

C

Tabela 15:Modelo de analise factorial da satisfagéo e lealdade dos alunos

4.2.3 Modelacao de equagdes estruturais

A analise factorial permitiu encontrar possiveis agrupamentos de variaveis
que com base nas intercorrelacbes explicam dimensdes nédo observaveis,
mas que fazem todo o sentido no ambito de gestdo. Por exemplo, com o
conjunto de trinta e nove (39) variaveis existentes na matriz de dados é dificil
desenhar medidas concretas para responder a informagao contida nessa
matriz, entretanto com a realizagdo da analise factorial a atengdo passa
necessariamente em entender os dados tomando em consideragdo a

solucéo factorial.

Neste caso, para entender a relagdo entre as diferentes dimensdes (ndo

observaveis), prosseguiu-se para uma modelagéo de equagdes estruturais.

A modelagdo de equagdes estruturais (SEM)° também designada por
andlise de estrutura de covariancia, analise de variaveis latentes, analise
factorial confirmatdria, ou simplesmente analise LISREL’ é uma técnica de
analise multivariada® que se caracteriza pela a) estimagdo de multiplas e
inter-relacionadas relagdes de dependéncia e, b) habilidade para representar
conceitos nao observaveis e, ainda, explicagdo de erro de mensuragao no

processo de estimagéo (Madry et al., 2013).

® SEM: Structural Equation Modelling

" Nome de um dos mais populares pacotes computacionais para a realizacio da analise
SEM

8 Aplicacdo de métodos estatisticos que analisam mudltiplas variaveis simultaneamente (Hair
etal., 2014)
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A anadlise SEM diferencia-se de outras técnicas multivariadas pelo facto
de estimar uma série de equagdes de regressdo multipla separadas, mas
interdependentes e pela especificagdo do modelo estrutural. Vilares &
Coelho (2011) apontam como exemplo de aplicacdo da modelacdo-SEM, a
estimagdo da relagdo entre o desempenho financeiro das empresas € a
satisfacdo e lealdade dos clientes. Os mesmos autores argumentam que a
técnica tem sido alvo de criticas devido ao incumprimento parcial ou total de

pressupostos.

Para a realizacdo da modelagdo de equagdes estruturais pressupbem-se

as seguintes condicdes (Vilares & Coelho, 2011):

e Sequéncia temporal, implica que os dados sobre as variaveis
explicativas deverdo referir-se a periodos precedentes aos dados
sobre as variaveis explicadas.

e Variagdo concomitante, implica que a variavel a explicar devera variar
a medida que as variaveis explicativas variam.

e Eliminagdo das variaveis mitigantes, exige a eliminagédo de factores
de confusdo que podem influenciar a relagdo causa-efeito.

1.1.1.9. Especificagdo do modelo

Na analise SEM estdo normalmente envolvidos dois modelos, o modelo

estrutural que define as relagdes entre variaveis latentes (ndo observaveis) e
o0 modelo de medida que define as relacbes entre as variaveis latentes e

variaveis de medida (observaveis/originais).

De acordo com Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt (2014) o modelo estrutural
(também conhecido por inner model) pode ser definido pelo pesquisador
baseando-se na teoria, experiéncia prévia, ou nos objectivos da pesquisa.
Os autores Hair et al. (2009) defendem que nao existe um sé caminho
correcto para aplicacdo de uma técnica multivariada e no caso concreto da
metodologia SEM apresentam trés estratégias nomeadamente: estratégia de
modelagem confirmatdria, estratégia de modelos concorrentes e estratégia

de desenvolvimento de modelo.
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Na estratégia de modelagem confirmatéria o pesquisador especifica um
unico modelo baseando-se na teoria e avalia a significancia estatistica
enquanto que na estratégia de modelos concorrentes o pesquisador
especifica e compara a significAncia estatistica de varios modelos
concorrentes ou equivalentes. Ao aplicar a estratégia de modelos
concorrentes esta se aceitando que para qualquer modelo com ajuste
aceitavel existem outros modelos alternativos com algum ajuste aceitavel
(Madry et al., 2013).

A estratégia de desenvolvimento de modelos utiliza modelos tedricos
como ponto de partida e permite ao pesquisador realizar reespecificagoes
sucessivas do modelo com vista a melhor o ajustamento estatistico (Madry
et al., 2013).

Dadas as dimens0es apresentadas pela analise factorial designadamente:
qualidade apercebida em relagdo as infra-estruturas, envolvimento entre
aluno/professor, lealdade ou intencéo de continuar sendo estudante, imagem
ou reputagao da instituicdo, qualidade de atendimento (envolvimento entre
aluno e pessoal técnico administrativo) e satisfagcdo com salas de estudo
independente e salas de contacto directo com o professor, definiu-se o

modelo estrutural (figura 3).
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ATEND

Figura 3: Modelo estrutural especificado
(fonte: criagdo do autor)

O comportamento do aluno face aos servigos prestados pela sua
instituicdo € um tema pouco esclarecido pela literatura. Astin & Astin (2015)
argumentam que este problema ndo é apenas devido a diversidade do
ensino superior, mas também devido aos investigadores que mesmo
acreditando estudar o mesmo problema, o fazem utilizando variaveis e

metodologias diferentes.

O envolvimento do aluno pode ser definido como sendo a quantidade de
energia fisica e psicolégica que os alunos dedicam a actividades
académicas. Por exemplo um estudante fortemente envolvido é aquele que
dedica maior energia ao estudo, gasta mais tempo no campus, participa
activamente em organizagoes estudantis e, interage frequentemente com os

membros da faculdade e com outros estudantes (Astin, 2015).

Strydom, Basson, & Mentz (2010) definem envolvimento do aluno (figura
5) em duas componentes basicas: a primeira € a quantidade de tempo e
esforcos que os alunos gastam em actividades académicas e em outras

actividades que conduzem a experiéncia e ao sucesso; a segunda tem a ver
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com a forma como as instituigbes alocam os recursos e organizam as
oportunidades de aprendizagem e servicos para induzir os alunos a

participar e a beneficiar-se dessas actividades.

Desta forma pode-se dizer que o envolvimento do estudante esta
relacionado com aquilo que os estudantes fazem e aquilo que as instituicdes

fazem para aprendizagem dos seus alu3 nos.

What
Students

Do
&3
Institutions
Do

Figura 4: Envolvimento do aluno

(fonte: Strydom et al. (2010))

4.2.3.1.1 Definigdo das hipéteses do modelo
De acordo com Alves & Raposo (2007) a impossibilidade na avaliagdo

dos principais servicos em uma instituicdo de ensino superior faz com que os
alunos focalizem a sua atengdo no ambiente fisico e nas apresentacdes dos
professores ou seja, a avaliacdo é baseada na forma como o servico é
prestado. Paralelamente a esta ideia, Strydom, Mentz, & Kuh (2010) referem
que ao avaliar a forma como o servigo é prestado € importante considerar o
envolvimento do aluno como um preditor da satisfagcdo e do sucesso do
aluno. Assim foram definidads hipoteses que relacionam o envolvimento do

aluno com a satisfagéo, a lealdade, o atendimento e a imagem.

H1.a) O envolvimento do aluno influencia directa e indirectamente a
satisfacdo do aluno;

H1.b) O envolvimento do aluno influencia directa e indirectamente a
lealdade do aluno.

H1.c) O envolvimento do aluno influencia directamente o atendimento;
H1.d) O envolvimento do aluno influencia directamente a imagem

apercebida sobre a instituigao.
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Embora alguns autores critiquem a avaliagdo da qualidade do ensino
superior pelos alunos, Brookes (2003) argumenta que a incorporagdo da
visdo do aluno sobre a sua experiéncia educacional ¢ uma parte essencial

no processo de gestao e melhoria de qualidade.

Na investigacado sobre determinantes da satisfacdo dos alunos no ensino
superior e as suas influencias sobre o nivel de satisfacdo, Butt & Rehman
(2010) concluiram que a experiéncia dos professores, o ambiente de
aprendizagem, os cursos oferecidos e as instalagbes de salas de aulas
aumentam o nivel de satisfacdo. Tendo em vista estes resultados foram

definidas as seguintes hipoteses:

Hipdtese 2: A qualidade apercebida sobre os servicos prestados

influencia na satisfagdo e lealdade do aluno.

H2.a) A qualidade apercebida sobre as infraestruturas influencia a

satisfagdo dos alunos;

H2.b) A qualidade apercebida sobre o atendimento influencia na

satisfacdo dos alunos;

H2.c) A qualidade apercebida sobre as infraestruturas influencia a

lealdade dos alunos;

H2.d) A qualidade apercebida sobre o atendimento influencia a lealdade

dos alunos.

O estudo sobre a influéncia da imagem da instituicdo nas expectativas,
satisfacao e lealdade, Alves & Raposo (2007b) demonstram a existéncia de
influéncia positiva entre a imagem e a satisfagdo, imagem e lealdade e
finalmente satisfacdo e consequentemente influéncia entre satisfagcdo e
lealdade. Devido a esta relagdo demonstrada por estes autores definiu-se a
hipétese:

Hipotese 3: A satisfagao dos alunos influencia directamente a lealdade.

Alves & Raposo (2007) na tentativa de entender os factores que
influenciam a satisfacdo dos alunos bem como as suas consequéncias,
verificaram que a imagem é a que mais influencia a satisfacdo seguida do
valor e da qualidade apercebida sobre os servicos e também provaram a

existéncia de influéncia directa e significante da satisfagdo na lealdade do

59



aluno. Os resultados dos estudos conduzidos em universidades esponholas
envolvendo alunos revelam também que a imagem influencia a satisfagao
dos alunos com as instituicbes de ensino (Butt & Rehman, 2010). Assim
definiram-se as seguintes hipoteses:

Hipodtese 4: A imagem apercebida da instituicdo influencia directamente a

satisfagdo dos alunos.

Hipotese 5: A imagem apercebida da instituicdo influencia directamente a

lealdade dos alunos.

1.1.1.10. Modelos de medida
Os modelos de medida também designados por outer model, especificam

quais as variaveis observadas que medem cada constructo latente. Assim o
modelo de medida (tabela 16) relaciona as variaveis originais agrupadas na
analise factorial exploratéria com as respectivas dimensdes caracteristicas
(variaveis latentes/constructos). Todos os constructos foram estimados
através de modelos de medida reflexiva devido a existéncia de correlagbes

significativas entre as variaveis de medida.
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Ordem Indicadores associados Variaveis latentes

Q3a Interaccéo professor-aluno

Q3b  Leccionagdo

Q3c  Esclarecimento de duvidas

Q3e  Volume de trabalho exigido

Q4 Curriculo do curso

Q4k  Reconhecimento do curso (fora)

Envolvimento (ENVOL)

Q4a  Meio ambiente
Q4b  Salas de aulas
Q4c  Biblioteca

Q4d  Sala de informatica

Satisfacdo com as infraestruturas (SAT)

Q4e Internet (Wi-Fi)

Q4f  Saneamento

Q4g Interaccéo técnico-aluno Atendimento (ATEND)
Q4h  Atendimento secretaria

Q4i Atendimento registo académico

Q5b  Coincidéncia missao-objectivos

Q5c  Boa preparagao profissional

Q5d  Inovagéo Imagem (IMAG)
Q5e  Valor monetario

Q6a  Qualidade de ensino

Q6d  Qualidade infra-estruturas
Q6e  Saneamento

Q6f  Climatizagdo

Q6g Locais de estudo individual
Q6h  Espacos recreativos

Q6i Espacos desportivos

Q7c  Infra-estruturas

Infraestrutura (INFRA)

Q7d  Avaliagéo global

Q8a  Escolher novamente

Q8b  Recomendar a universidade Lealdade (LEAL)
Q8c  Recomendar o curso

Q8d  Escolheria caso recuasse o tempo

Tabela 16: Modelo de medidas
(fonte: criagdo do autor)

1.1.1.11. Estimagido do modelo de caminhos (path model)
O modelo foi estimado seguindo o algoritmo PLS-SEM° de forma

recursiva'®. Este algoritmo foi originalmente desenvolvido por Wold em 1975
e mais tarde por Lohmoller em 1989. Basicamente o algoritmo estima os
coeficientes de caminho e outros pardmetros do modelo de forma a
maximizar a variancia explicada (minimizar a varidncia nao explicada) de

constructos dependentes (Madry et al., 2013).

°PLS-SEM: Partial Least Square-Structural Equation Modelling

"% Recursiva: refere-se a unidireccionalidade das relagdes de determinagao entre as
variaveis, isto é, ndo existem setas unidireccionais de retorno entre as variaveis endégenas
e exogenas (Oliveira, 2014).
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A metodologia PLS comecga por estimar os valores das variaveis
compostas “scores” a partir de observacbes estandardizadas dos
indicadores e em seguida estima cada relagdo no modelo de caminho (figura
5).

Qsb Q5c Qsd QSe Q6a

NN R

.
0764 0815 03‘2 0631 (g16

ATl{ND
0721 0726 ogos 0828 0794

Qde Q4f Q4g Q4h Q4i

Figura 5: Modelo de caminho estimado
(fonte: criagdo do autor)

As hipoteses apresentadas anteriormente foram avaliadas considerando o
caracter causa-efeito que caracteriza os modelos de caminho e a utilidade
dos coeficientes de impacto de um modelo na tomada de decisbes. Sob esta
perspectiva defendem (Hair et al., 2014) que o coeficiente de impacto pode
ser estatisticamente diferente de zero mas o seu valor absoluto sobre outra
variavel pode ser pequeno até ao ponto de nao fazer diferenga para o
gestor, “...the path coefficients in the strutural model may be significant, but
their size may be so small that they do not warrant managerial attention”(Hair
et al, 2014, p. 173).

Assim as relagdes entre: atendimento e lealdade (H2.d), satisfagédo e
lealdade (H3), imagem e satisfagcdo (H4) foram sequencialmente eliminadas
devido ao pequeno impacto directo (abaixo de 0.10) existente entre os

constructos (figura 5) e que disfavorece as hipéteses H3 e H4 suportadas
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por Alves & Raposo (2007b). Por outro lado os coeficientes obtidos revelam
a existéncia de relagbes fortes entre infraestrutura e todas outras variaveis

latentes (figura 6) permitindo validar as hipéteses H1, H2.(a-c) e H5.

ENVOL

Figura 6: Modelo estrutural final
(fonte: criagdo do autor)

1.1.1.12. Avaliagdo do modelo de medida

Para avaliagdo do modelo foram seguidos os critérios apresentados por
Hair et al. (2014) os quais propdéem avaliacado primeiro do modelo de medida

e depois 0 modelo estrutural.

Na avaliagdo do modelo de medida foram analisados: a consisténcia
interna (composite reliability), a validade convergente (convergent validity) e

a validade discriminante (discriminant validity) por este ser modelo reflectivo.

e Consisténcia interna: A confiabilidade composta deve ser superior a
0.708. Nao sao desejados valores acima de 0.95 porque isto indicaria
que os indicadores estdo medindo o mesmo fenémeno deixando

margem de divida sobre a validade na medicdo do constructo. A
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tabela 15 mostra os valores da confiabilidade composta (composite
reliability) sendo 0.841 o menor valor e 0.924 o maior valor. Desta
forma foi validada a consisténcia interna do modelo.

Confiabilidade dos indicadores: Todos os “outer loadings” devem ser
iguais ou superiores a 0.708 para garantir que a variancia média
extraida (AVE)"' seja igual ou superior a 0,5 (validade convergente).
A tabela 16 mostra que todos os valores de AVE sao superiores que
0.5 onde por exemplo a minima variancia média extraida verifica-se

na variavel latente “satisfacdo” com 57% de AVE.

Cronbach's Rho-A Composite Average Variance

Alpha Reliability Extracted (AVE)

ATEND 0.834 0.837 0.883 0.602

ENVOL 0.871 0.871 0.903 0.608

INFRA 0.894 0.897 0.917 0.613

LEAL 0.897 0.899 0.924 0.708

QUAL 0.827 0.832 0.885 0.659

SAT 0.749 0.757 0.841 0.570
Tabela 17: Avaliacado da consisténcia interna do modelo

Validade discriminante: O “outer loading” de um indicador em relagao
ao constructo no qual esta associado deve ser superior que todos
‘outer loading” do mesmo indicador em outros constructos. Em
alternativa pode ser utilizado o critério de Fornell-Larcker o qual
sugere que a raiz quadrada de AVE de uma variavel latente deve ser
superior as suas correlagdes com outros constructos. a diagonal
principal da tabela 17 mostra as raizes quadradas das AVE's as quais
sdo superiores que as correlagdes tanto pela coluna como pela linha.
Assim conclui-se que cada constructo partilha mais varidncia com os
indicadores a ele associados que com qualquer outro constructo (Hair
et al, 2014).

ATEND ENVOL |INFRA LEAL QUAL SAT

ATEND 0.776

ENVOL 0.621 0.780

INFRA 0.567 0.550 0.783

LEAL 0.467 0.608 0.616  0.841
" AVE: Average Variance Extracted

' Medida usada para analisar a confiabilidade interna mas pouco usada devido as suas
limitagbes (Hair et al, 2014).
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QUAL 0.559 0.694 0.589 0.657 0.812
SAT 0.648 0.587 0.546 0.480 0.540 0.755

Tabela 18: Critério de Fornell-Larcker

Tendo sido verificada a convergéncia do modelo reflectivo e ndo havendo

o0 modelo formativo, passou-se para a analise do modelo estrutural.

1.1.1.13. Avaliagdo do modelo de caminho final

Para a avaliagdo do modelo estrutural estimado (figura 7) foram
analisadas as colinearidades entre as variaveis previsoras, a significancia

dos coeficientes, os coeficientes de determinagéo e o tamanho do efeito.
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Figura 7:Modelo estrutural estimado
(fonte: criagdo do autor)

A colinearidade foi avaliada em termos de tolerancia e VIF (variance
inflation factor). Os valores do VIF iguais ou maiores que 5 (folerance abaixo
de 0.2), nos constructos previsores de outro constructo, indicam presencga de

colinearidade (Hair et al., 2014).

No modelo previsto todas as variaveis previsoras (parciais) apresentam o
VIF muito abaixo de 5 (tabela 18) sendo os maiores valores apresentados
pelas variaveis QUAL e ENVOL (2.187 e 2.05 respectivamente). Assim
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concluiu-se que as variaveis latentes que prevéem determinado constructo

ndo apresentam grau de colinearidade acentuado.

Os coeficientes de determinacdo (R?) indicam boa capacidade explicativa
do modelo embora a variavel ENVOL seja explicada em apenas 30% da sua
variagdo total. As variaveis SAT, LEAL e QUAL tém coeficientes de
determinacdo mais altos variando entre 50% e 55%. A variavel ATEND é
explicada razoavelmente com cerca de 46% da sua variagdo total prevista
por ENVOL e INFRA.

Variavel dependente R? Variaveis previsoras Tolerance™ VIF
ENVOL 0.303 INFRA 1.00000 1.000
ATEND 0.54193 1.845

SAT 0.499 ENVOL 0.55691 1.796
INFRA 0.61444 1.627

ENVOL 0.48789 2.05

LEAL 0.533 INFRA 0.61454 1.627
IMAG 0.45715 2.187

ENVOL 0.6972 1.434

ATEND 0.458 INFRA 06972  1.434
ENVOL 0.55691 1.796

IMAG 0.550 INFRA 0.61444 1.627
ATEND 0.54193 1.845

Tabela 19: Avaliacao da colinearidade e da capacidade explicativa do modelo

Em relagdo a significancia dos coeficientes de impacto, foi realizado o
teste t-estatistico baseado na técnica bootstrapping™. A técnica permitiu
concluir que todos os coeficientes do modelo estrutural eram significativos
(estatisticamente diferente de zero) a um nivel de significancia de 5%. Na
previsdo da imagem da instituigdo a variavel mais importante é o
envolvimento seguido por infra-estrutura. Ja para o atendimento a variavel
envolvimento mostra-se ser a mais importante. A lealdade é prevista de
forma aproximadamente igual pelas variaveis imagem e infra-estrutura

sendo o envolvimento a variavel menos importante.

'® Tolerance=1-R? onde R? ¢ obtido a partir da regressao da variavel sobre todas outras do
modelo (Hair et al. 2014; SAS Enterprise Guide Help).

1 Bootstrapping: abordagem nao paramétrica utilizada para estimar a precisdo dos
estimadores PLS (ver Vilares & Coelho, 2011).
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Variavel Original- Standard-Deviation T-Statistics P-

endégena  Sample (O) (STDEV) (|O/STDEV|) Values
ENVO 0.480 0.043 11146 0.000
INFRA IMAG 0.260 0.046 5672  0.000
’STEN 0.113 0.048 2354  0.019
ENVO
E ATEND 0.443 0.043 10249 0.000
INFRA 0.324 0.047 6.865  0.000
INFRA  ENVOL 0.550 0.035 15701 0.000
IMAG 0.332 0.061 5419 0.000
INFRA 0.304 0.052 5806  0.000
A LEAL
i 0.211 0.066 3204  0.001
STEN 0.390 0.048 8103  0.000
ENVO SAT 0.239 0.048 4955  0.000
INFRA 0.194 0.049 3.995  0.000

Tabela 20: Avaliacao de coeficientes de impacto

Depois de se verificar a significancia estatistica dos coeficientes de
impacto, foi analisada também a importancia relativa dos constructos do
modelo através da extracgao de impactos totais (soma de impactos directos
e indirectos). O constructo INFRA é o que apresenta impactos elevados
sobre todas as variaveis no modelo seguido do constructo ENVOL. Assim os

constructos INFRA e ENVOL s&o os que mais importancia tém no modelo.

ATEND ENVOL INFRA LEAL IMAG SAT

ATEND 0.037 0.113 0.390
ENVOL 0.443 0.387 0.530 0.411
INFRA 0.567 0.550 0.616 0.589 0.546
IMAG 0.332

Tabela 21: Impactos totais das variaveis latentes

Em termos de performance foram calculadas as médias dos constructos
em uma escala de 0 a 100 onde 0 (zero) representa a menor performance e
100 a maior performance. De acordo com a nova escala, os constructos
ATEND e INFRA s&o os mais criticos com o desempenho mais baixo (tabela
21).

IMAG1 INFRA1 ENVOL1 ATEND1 SAT1 LEAL1

Média (escala 7.9733  6.6430 7.6677 6.5134 7.3614 7.9505
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original)
Nova escala (1 2 100) 77.48164 62.7001 74.08592 61.26036 70.6823 77.22814

Tabela 22: Distribuigdo do desempenho em fung&o dos constructos

1.1.1.14. Analise da matriz importancia-performance
Apos a extracgao dos escores e consequente calculo do desempenho de

cada constructo foi feita a analise IPMA' (analise da matriz importancia
performance/desempenho) que consiste em combinar a relativa importancia
com o desempenho de cada constructo com vista a identificar constructos
relativamente mais importantes e relativamente com menor desempenho na

previsao de uma variavel endégena do modelo (Hair et al., 2014).

O grafico 1 mostra que o constructo INFRA (infra-estrutura) € o mais
importante e simultaneamente é o constructo com menor desempenho.
Analogamente no grafico 2 nota-se a mesma situacdo em que a dimenséo
INFRA é a mais importante e simultaneamente apresenta indice de

desempenho mais reduzido relativamente a outras dimensdes do modelo.

Com base nestas informagdes, a direcgdo administrativa da instituigdo
pode entdo preferir em investir o seu esforgo na melhoria da dimenséao
INFRA com a certeza de que a melhoria de desempenho desta variavel
provoca efeitos totais de cerca de 0.616 e 0.546 nas variaveis previstas

lealdade e satisfacao

respectivamente.
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Grafigo 3: Resultado da IPMA para o constructo LEAL
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Satisfacao
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Grafigo 4: Resultado da IPMA para o constructo SAT

Finalmente foi analisado o tamanho do efeito que é o impacto ou

alteragdo do R? devido a omissdo de uma variavel latente exégena no

modelo. Valores iguais a 0.02, 0.15 e 0.35 indicam respectivamente efeitos

pequenos, médios e grandes. Os dados mostram que a variavel atendimento

apresenta o efeito mais pequeno sobre a imagem (0.015) e é seguida pelo

envolvimento sobre a lealdade (0.046) e infraestrutura sobre a satisfagao

(0.046).

ATEND ENVOL INFRA LEAL IMAG SAT
ATEND 0.015 0.164
ENVOL 0.252 0.046 0.286 0.063
INFRA 0.135 0.434 0.122 0.093 0.046
IMAG 0.108

Tabela 23: Tamanho do efeito
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5 CONCLUSOES

Neste item sao apresentadas as principais constatagdes obtidas na
analise dos dados bem como as circunstancias que comprometeram a
exactiddo dos resultados apresentados neste estudo. Tomando em
consideracdo as constatagdes, as limitagcdbes e com vista a melhoria dos
resultados para estudos futuros, sdo apresentadas recomendagdes julgadas

relevantes para os pesquisadores interessados nesta matéria.

5.1 Constatagoes gerais e especificas

O objectivo geral deste estudo foi o de avaliar a satisfacdo dos alunos da
Universidade Pedagdgica de Mogambique com os servigos prestados pela
mesma instituicdo, em particular na Delegacdo de Tete. Para tal foi
necessario identificar os indicadores que os alunos utilizam para expressar a

sua satisfacao.

Em geral os alunos da UPT descrevem a sua satisfacao associando com
a relagéo professor-aluno, o ambiente fisico onde o processo de ensino e
aprendizagem ocorre, a gestdo administrativa nos sectores chaves de
contacto com alunos, as areas de formacdo ou curriculo dos cursos e
finalmente existéncia de espagos para estudo independente e actividades

desportivas.

Sobre estes aspectos e baseando-se nas ideias de alguns autores foram
criadas trinta e nove (39) questdes distribuidas em seis (6) dimensdes:
envolvimento professor-aluno, satisfacdo com os servigos perestados,
experiéncia na instituicdo (realizagdo de expectativas), qualidade
apercebida, satisfagdo com a instituicdo em geral e lealdade. Constatou-se
que o nivel de lealdade dos alunos é bastante elevado com avaliagdo de
7.98, na escala numérica de 1 a 10 pontos, seguido da realizagdo das
expectativas com avaliagdo de 7.81. Entretanto a qualidade apercebida
sobre os servicos apesar de positiva apresenta avaliacdo mais baixa de
todas (7.03). Estas constagdes levam a conclusdo de que os alunos

recomendam a instituicdo pois sentem realizadas as suas expectativas.
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A analise factorial realizada permitiu reagrupar os itens em sete (7)
factores dos quais os dois ultimos explicavam a mesma dimenséao razao pela
qual foram considerados como se de um unico factor se tratasse. Desta
forma foram analisadas as relagbes entre estas seis (6) dimensoes:
infraestrutura, lealdade, envolvimento professor-aluno, atendimento, imagem

e satisfacéo.

A anadlise SEM revelou a existéncia de relagdes de dependéncia
significativas entre os seis constructos identificados pela analise factorial
exploratéria. Na pratica os dados indicam que a satisfacao e a lealdade sao
previstas simultaneamente por outros constructos. O constructo
infraestrutura € o que apresenta maiores impactos sobre os constructos
atendimento, envolvimento, lealdade, imagem e satisfagdo (0.567, 0.55,
0.616, 0.589 e 0.546 respectivamente) seguido do constructo envolvimento
cujos impactos sobre atendimento, lealdade, imagem e satisfacdo sao:
0.443, 0.387, 0.53 e 0.411 respectivamente. Contrariamente aos impactos,

estes constructos apresentam desempenho reduzido.

Assim para um plano de gestdo de qualidade, o modelo encontrado
sugere actuagédo nos contructos com menor desempenho mas que tenham
impactos fortes, isto €, actuar sobre os construtos infraestrutura e
envolvimento melhora o desempenho sobre estes e adicionalmente provoca
impactos consideraveis na satisfacao e lealdade dos alunos transparecendo
a qualidade institucional. Ademais a acg¢ado sobre atendimento e ou imagem
deve ser antecedida pela decisao sobre a dimensao alvo por melhorar ja que
cada uma destas variaveis actuam separadamente em constructos

endogenos satisfagao e lealdade.

Neste estudo todas as hipoteses definidas para o modelo foram validadas
com excepgdo de H2.d, H3 e H4 as quais os dados revelaram a existéncia

de relagdes fracas (impactos abaixo de 0.10).
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5.2 Limitagoes do estudo

Este estudo foi planificado tendo em vista a realizagdo de um censo
através do qual os dados seriam colhidos pela aplicagédo de um questionario
online. A caracteristica e experiéncia da populagao alvo em relagédo a esta
metodologia e as recusas observadas na fase exploratéria levaram a

implementagao de um questionario impresso no papel.

As consequéncias imediatas destes constrangimentos foram o surgimento
de custos financeiros, necessidade de tempo e espago fisico para o
preenchimento de questionario na instituicio e a diminuicdo da

confidencialidade na colecta de dados que se pretendia garantir.

Os dados foram colhidos por apenas um colaborador voluntario que em
conformidade com autorizagdo dos representantes da instituicao dirigiu-se
ao campus universitario na ultima semana de aulas do segundo semestre,
entre os dias 14 e 19 de Novembro de 2016. Devido a fraca comparéncia de
estudantes e consideravel numero de recusas, o desejo de realizar um

censo resultou em uma amostra de alunos daquela instituicao.

5.3 Recomendacgoées para estudos futuros

Nao foi propdsito deste trabalho produzir recomendacgbes para alteracao
de prioridades para a instituicdo e o modelo proposto ndo constitui teoria
acabada para o estado actual de satisfacdo dos alunos da UPT, entretanto
os dados colhidos representam um dos pontos de partida para a tomada de
decisbes. Assim espera-se que estes resultados contribuam teoricamente na

definicdo de accdes viradas a melhoria da qualidade de servigos prestados.

Na eventualidade de se desejar obter estimativas precisas sugere-se a
realizacdao de um estudo idéntico em que se trabalhe com uma amostra

probabilistica ou que seja exaustivo em periodos de aulas.

Aos pesquisadores interessados na matéria de satisfacdo de alunos

sugere-se a realizagdo de mais estudos virados para o contexto local com
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vista a melhoria do modelo proposto, dos respectivos indicadores e da

literatura mogambicana.
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7 ANEXOS

7.1 Carta de pedido de autorizagao para a realizagao da pesquisa

D e
h}%}‘“\u”}‘ Yoo = C\
' - ol
Dﬂ}f el

)
3
Moisés André Augusto j:) QP{"_, l’llt: . 3]"35\1[
Residéncia Universitaria do Lumiar Wéc f
C.P.: 1600 685 Lisboa

Exmo. Senhor Director da

Universidade Pedagogica de Mocambigue
Delegacao de Tete

Campus Universitario de Cambinde

EM 07, Tate-Mogambique

Assunto: Pedido de autorizagao para a realizagao de pesquisa

Lishoa, 29 de Setembro de 2018

Eu, Moisés André Augusto, Assistente Estagiaric do Deparnamento de
Ciéncias Naturais e Matematica com colocagio na UP-Tete, estudante da NOWVA

Information Management School (Escola de Gaslao de Informagio) da Universidade
Mova de Lisboa.

Venho por este meio solicitar a W, Ex.” se digne autorizar a realizacio de
pesguisa sobre satisfacdo de estudantes de ensing superior na instituicio que a V.
Ex.® dirige.

A pesquisa envolvera todos estudantes dos regimes Regular e Pds-laboral
respeitando o anonimato e a confidencialidade tanto na colecta como no tratamento
estatistico dos dados. Esta pesquisa é parte da Unidade Curricular de Trabalho de
FProjecto Final (Disseracao) do Programa de Mestrado em Eslatislica e Gestao de
Informacao, na universidade supracitada,

Agradecendo antecipadamente a atengao da V.Ex.®, apresento o5 meus
melhores cumprmentos,




7.2 Estatisticas descritivas

Ordem Indicador /dimensao Min Max Mean SD Skewness Kurtosis
Q3a Interacgéo professor-aluno 1 10 7.59 2.348 -.937 .326
Q3b Leccionagao 2 10 7.55 2.130 -.828 .037
Q3c Esclarecimento de duvidas 2 10 7.36 2.270 -.646 -473
Q3d Disponibilizagéo de 1 10 6.60 2.676 -.480 -.730

material
Q3e Volume de trabalho exigido 2 10 7.54 2227 -.893 .024

Média  Envolvimento professor- 7.33
1 aluno
Q4a Meio ambiente 1 10 6.90 2.725 -.605 -.706
Q4b Salas de aulas 1 10 7.55 2.605 -.901 -.218
Q4c Biblioteca 1 10 7.38 2.660 -.936 -.059
Q4d Sala de informatica 1 10 7.61 2.616 -1.048 107
Q4e Internet (Wi-Fi) 1 10 6.08 3.093 -.229 -1.248
Q4f Saneamento 1 10 5.79 2.950 -.101 -1.163
Q4g Interacgédo técnico-aluno 1 10 6.35 2.805 -.471 -.834
Q4h Atendimento secretaria 1 10 7.03 2.662 -.709 -.507
Q4i Atendimento registo 2 10 7.31 2470 =770 -.452

académico
Q4j Curriculo do curso 3 10 7.90 2.007 -.886 -.050
Q4k Reconhecimento do curso 3 10 8.06 2.031 -1.082 337
(fora)
Q4l Empregabilidade 1 10 6.90 2.881 -.664 -.750

Média  Satisfagdo com servigos 7.07
2
Q5a Divulgagao da misséo 1 10 7.04 3.071 =770 -.689
Q5b Coincidéncia missao- 3 10 8.09 2234 -1.075 -.008

objectivos
Q5c Boa preparacgéo 3 10 8.20 2.024 -1.104 .296
profissional
Q5d Inovagéo 1 10 7.73 2.546 -1.182 .541
Qbe Valor monetario 3 10 8.00 2.349 -1.021 -.242

Média  Experiéncia (realizacao de 7.81

3 expectativas)
Q6a Qualidade de ensino 1 10 7.86 2.222 -1.162 .843
Q6b Qualidade dos professores 3 10 7.93 1.956 -.923 .088
Q6c Qualidade dos contetudos 3 10 7.97 1.920 -.947 .209
Q6d Qualidade infra-estruturas 1 10 7.00 2.526 -.735 -.294
Q6e Saneamento 1 10 6.33 2.675 -.382 -776
Q6f Climatizagédo 1 10 6.07 3.062 -.294 -1.187
Q6g Locais de estudo individual 2 10 7.10 2.327 -.528 -.596
Q6h Espagos recreativos 1 10 6.83 2.556 -.543 -.560
Q6i Espacos desportivos 1 10 6.21 2.966 -.321 -1.144

Média  Qualidade apercebida 7.03
4
Q7a Universidade 1 10 745 2648 -.990 119
Q7b Curso 3 10 8.27 2.028 -1.190 533
Q7c Infra-estruturas 1 10 6.97 2.677 -.701 -.527
Qrd Avaliacéo global 3 10 7.84 2.142 -.835 -.274
Média  Satisfagdo (comparagao) com a 7.63
5 instituicao
Q8a Escolher novamente 1 10 7.62 2.782 -1.101 133
Q8b Recomendar a 3 10 8.07 2.106 -.933 -.148

universidade
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Q8c Recomendar o curso 3 10 8.07 2141 -1.015 -.037

Q8d Escolheria caso recuasse o 3 10 8.15 2.250 -1.105 .034
tempo

Média Lealdade /recomendagiao 7.98

N=469
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7.3 Quantidade de missing values e outliers

N Mean Std. Deviation Missing No. of Extremes?
Count  Percent Low High
Q3a 479 7.69 2.369 21 4.2 0 0
Q3b 475 7.64 2.223 25 5.0 10 0
Q3c 468 7.45 2.368 32 6.4 0 0
Q3d 468 6.69 2,773 32 6.4 0 0
Q3e 459 7.63 2.346 41 8.2 0 0
Q4a 471 7.04 2.770 29 5.8 0 0
Q4b 455 7.66 2.666 45 9.0 0 0
Q4c 467 7.47 2.723 33 6.6 0 0
Q4d 463 7.70 2.678 37 74 0 0
Qd4e 454 6.24 3.208 46 9.2 0 0
Q4f | 453 5.98 3.097 47 9.4 0 0
Q4g 456 6.50 2.916 44 8.8 0 0
Q4h 467 717 2.712 33 6.6 0 0
Q4 461 7.42 2.595 39 7.8 0 0
Q4j 458 7.95 2.222 42 8.4 17 0
Q4k 463 8.12 2.202 37 7.4 16 0
Q4l 467 7.04 2.944 33 6.6 0 0
Q5a 472 7.16 3.123 28 5.6 0 0
Q5b | 465 8.11 2.484 35 7.0 28 0
Q5c 461 8.23 2.248 39 7.8 17 0
Q5d 459 7.86 2.597 41 8.2 0 0
Q5e 457 8.00 2.692 43 8.6 36 0
Q6a 468 7.95 2.282 32 6.4 20 0
Q6b | 460 7.97 2.148 40 8.0 15 0
Q6c | 450 8.06 2111 50 10.0 11 0
Q6d 438 7.11 2.677 62 12.4 0 0
Q6e 432 6.52 2.881 68 13.6 0 0
Q6f | 449 6.27 3.209 51 10.2 0 0
Q6g 452 7.20 2.519 48 9.6 14 0
Q6h | 445 6.98 2.704 55 11.0 0 0
QG6i 454 6.40 3.108 46 9.2 0 0
Q7a 466 7.53 2.718 34 6.8 0 0
Q7b 462 8.29 2.246 38 7.6 19 0
Q7c 455 7.11 2774 45 9.0 0 0
Q7d 463 7.88 2.382 37 74 21 0
Q8a 470 7.71 2.843 30 6.0 0 0
Q8b 460 8.09 2.317 40 8.0 17 0
Q8c 466 8.10 2.351 34 6.8 20 0
Q8d = 466 8.11 2.598 34 6.8 35 0

a. Number of cases outside the range (Q1 - 1.5*I1QR, Q3 + 1.5*IQR).
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0.31
0.23
0.32
0.40
0.36
0.45
0.40
0.35
0.48
0.55
1.00

Q8b
0.46
0.35
0.42
0.28
0.39
0.36
0.31
0.28
0.33
0.32
0.21
0.30
0.34
0.42
0.43
0.46
0.36
0.27
0.41
0.48
0.48
0.34
0.50
0.51
0.44
0.44
0.28
0.34
0.38
0.41
0.36
0.43
0.54
0.45
0.60
0.68
1.00
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Q5a
0.29
0.28
0.34
0.19
0.32
0.25
0.20
0.17
0.20
0.21
0.17
0.26
0.23
0.24
0.31
0.30
0.21
1.00

Q8c
0.49
0.40
0.45
0.32
0.43
0.40
0.28
0.29
0.35
0.34
0.24
0.32
0.35
0.36
0.42
0.47
0.36
0.29
0.45
0.49
0.49
0.31
0.55
0.49
0.48
0.45
0.30
0.36
0.40
0.41
0.35
0.43
0.55
0.47
0.62
0.67
0.77
1.00

Q5b
0.44
0.43
0.44
0.31
0.45
0.35
0.30
0.27
0.34
0.29
0.19
0.38
0.40
0.39
0.41
0.41
0.33
0.49
1.00

Q8d
0.42
0.34
0.33
0.25
0.35
0.31
0.22
0.21
0.25
0.19
0.13
0.26
0.31
0.31
0.35
0.39
0.31
0.22
0.44
0.45
0.46
0.29
0.44
0.40
0.41
0.43
0.27
0.32
0.29
0.35
0.34
0.41
0.48
0.42
0.54
0.63
0.67
0.71
1.00

Q5c¢
0.44
0.48
0.41
0.29
0.42
0.36
0.36
0.24
0.36
0.29
0.26
0.35
0.38
0.36
0.44
0.45
0.38
0.30
0.56
1.00



7.5 Matriz de analise de conteudo

Identificagcao

Experiencia
do
entrevistado

Percecoes

Questao

Genero

Idade

Periodo

Ano

Aspectos
importantes de uma
universidade

Como tomou
conhecimento
sobre Universidade

Pedagogica de
Tete?

Quais foram as
razbes que Ilhe

levaram a escolher
esta universidade
para a sua
formacgao superior?

O que esperava
que esta
universidade fosse
em comparagao
com outras
universidades, no
periodo antes de se
tornar estudante da
mesma?

Na sua opinido, quais sdo
os pontos positivos da
Universidade Pedagoégica-
Tete em relagdo aos
servigos prestados?

Na sua opinido, quais sdo
os pontos negativos da
Universidade Pedagdgica-
Tete em relacdo aos
servigos prestados?

Entrevistado 1

M

18-24

Manha

1

Relacionamento
entre professores e
alunos, existencia
de biblioteca e sala
de informatica.

Conheci atraves de
meus primos e
conterraneos que ja
frequentavam a UP

Fui explicador de
meus colegas e isto
motivou me a seguir

o curso de
professores
Nao tinha

conhecimento sobre
outras
universidades e
apenas sabia que
esta universidade
formava
professores

As salas de aulas e a
biblioteca estao em
condigoes e temos um bom
atendimento na secretaria

O periodo diurno néo
oferece cursos para outras
areas diferentes de ensino

Entrevistado 2

F

18-24

Manha

1

Interesse pela
aprendizagem dos
alunos, orientagao
adequada, internet,
biblioteca e salas de
aulas.

Conheci a UP gracas a
amigos e meu professor

que ja haviam
frequentado a
universidade

Eu era explicador e

gostava de fazer este
trabalho por isso fiquei
motivado em seguir a
carreira de professor. A
outra razao que me
motivou foi o custo de
formagao. E mais barato
em relagcao a outras
instituicoes para além de
que esta universidade
tem como missao a
formacao de professores.
Quando entrei eu
esperava encontrar
professores com o nivel
de mestrado ou ainda o
dutoramento.

Ao meu ver o ensino é bem
direccionado ® forma
adequadamente os alunos.

Para mim é um ponto negativo o
facto da instituigao abolir os
exames especiais pois alguns
alunos chegam a ficar um ano por
causa de uma discliplina reprovada.
Tambem gostaria de referir que ha
alguns professores deixam a sua
tarefa completamente para o aluno
alegando que o ensino estad
centrado no aluno.
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7.6 GUIAO DE ENTREVISTAS SEMI-ESTRUTURADAS

SECCAO A: APRESNTACAO DA ENTREVISTA

Caro estudante!

Quero primeiro agradecé-lo pelo tempo disponibilizado para esta entrevista.

Meu nome é Moisés André Augusto, estou realizando uma pesquisa com o objectivo de conhecer a sua opinido em relagdo aos servigos prestados pela Universidade Pedagogica-
Delegagao de Tete. A entrevista vai durar cerca de 15 minutos. Todas as respostas serdo mantidas em sigilo e usadas somente para este proposito. Para a sua e nossa seguranga a

entrevista sera gravada conforme a sua permissao.

SECCAO B: IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO

1. Género: 2. Qual o curso e o ano que frequenta? 3. Qual o periodo em que | 4. Qual a sua faixa etaria?
Masculino Curso , frequenta as aulas? Entre 18 e 24 anos__
Feminino ano:1°__ 2° 3° 4° Manha____ Entre 25e 35anos___

() Nao sou estudante. Agradecer e terminar a Tarde Mais de 35 anos
entrevista. Noite

SECCAO C: EXPERIENCIA DO ENTREVISTADO

Agora vou fazer uma questao sobre as universidades em geral.
5. Na sua opinido quais sédo os aspectos importantes de uma universidade
que influenciam a sua satisfagdo com a mesma?

6. Como tomou conhecimento sobre Universidade Pedagogica de Tete?

7. Quais foram as razdes que |lhe levaram a escolher esta universidade para
a sua formacgéo superior?

SECCAO D: QUALIDADE ESPERADA

8. O que esperava que esta universidade fosse em comparagcdo com
outras universidades, no periodo antes de se tornar estudante da
mesma?

86



9. Na sua opinido, quais sdo os pontos positivos da Universidade

Pedagdgica-Tete em relagao aos servigos prestados?
Nota: o entrevistado devera fazer mengao sobre o atendimento nos diferentes sectores como

secretaria, sala de aula (ensino) e gestéo interna.

10.Na sua opinido, quais sao os pontos negativos da Universidade

Pedagdgica-Tete em relagao aos servigos prestados?
Nota: o entrevistado devera fazer mengéo sobre o atendimento nos diferentes sectores como

secretaria, sala de aula (ensino) e gestéo interna.

SECCAO E: CONSIDERACOES FINAIS DO ENTREVISTADO

11.Quais sao as suas sugestdes sobre outros servigos que gostaria que
a sua universidade implementasse?

Muito obrigado pela colaboragao!
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7.7 DIVERSIFICAGAO DA AMOSTRA

Para a diversificagcdo da amostra serdo usadas trés variaveis: género, faixa etaria (idade) e periodo em que frequenta as

aulas (periodo).

O tipo de entrevista sera entrevista pessoal e em profundidade. Sera usado um guido de entrevista estruturado e os

elementos da amostra serdo seleccionados através da técnica de amostragem por conveniéncia respeitando a diversidade

populacional.
Folha de quotas Idade Periodo
Total de entrevistas 15 Género 18-24  25-35 Mais de 35 Total Género Manha  Tarde Pos-laboral Total
CEE M 2 4 2 8 M 3 3 2 8
. F 2 3 2 7 F 2 3 2 7
Masculino
- Total 4 7 4 15 Total 5 6 4 15
Feminino 7
Faixa etari
1;“’“; : and Periodo
25 a T anos 7 Idade Manha Tarde Pos-laboral Total
= 2 d a;‘:s . 1824 2 2 0 4
y a',sde anos 2535 2 3 2 7
eriodo Mais de 35 1 1 2 4
Manha
Total 5 6 4 15
Tarde 6

N

Pés-laboral Observacéo: as variaveis como curso e ano que frequenta sdo muito relevantes, entretanto elas nao
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sao facilmente identificadas dentro da populagao alvo. O uso destas variaveis implicaria pedir dados estatisticos da instituicao

e uma parte do tempo lectivo para a realizagéo das entrevistas.
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7.8 QUESTIONARIO PARA ALUNOS

No ambito do trabalho de projecto para o mestrado em Estatistica e Gestdo de Informagao, esta em curso

um estudo cujo objectivo é avaliar e quantificar a satisfacdo dos alunos com vista a identificar aspectos a

participagdo € para nés muito importante, assim, garantimos o anonimato das suas respostas. O tempo
para o preenchimento esta estimado para 10 minutos em média. As respostas séo solicitadas em escalas
de 10 pontos em que os valores entre 1 e 5 representam percepgdo negativa e os valores entre 6 e 10

representam percepgao positiva.
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1.

Matematica O

Indica, por favor, o curso que frequenta nesta instituigao.

Portugués O

Fisica O Ed. Visual O
Quimica O En. Basico [
Biologia O Historia O
Direito O

2. Ano que frequenta no curso

12 ano O 22 ano O

Geografia
Psicologia
GADC
GRH

32ano

ooood

HIPOGEP
Contabilidade
Inf. Aplicada
AGE

492 ano

ooood

3. Indique o seu nivel de satisfagdo com os seguintes aspectos relacionados com o envolvimento entre
professores e alunos na sua universidade. Para cada alinea, escolha uma opgao de resposta na
escala de 1 a 10 pontos, em que 1 significa “muito insatisfeito”, e 10 significa “muito satisfeito”. Os
valores entre 1 e 5 representam niveis de avaliagdo negativa e, os valores entre 6 e 10 representam
niveis de avaliagao positiva.

Muito Muito

insatisfeito satisfeit

o

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a) Ainteracgao entre professores e alunos O O Oooooooo o
b) A forma como os professores leccionam as aulas O O Oooooooo o

Esclarecimento de duvidas de alunos fora da sala de
o Seo o R o o s [ s [ B s R
d) Disponibilizagdo do material didactico recomendado para
’adi‘;cip”nag s [ O N s R B R R O R
e) Volume de trabalho exigido O 0o o0oooooo o
4. Indique o seu nivel de satisfacdo com os seguintes aspectos relacionados com os servigos prestados

pela sua universidade. Para cada alinea, escolha uma opgao de resposta na escala de 1 a 10 pontos,
em que 1 significa “muito insatisfeito”, e 10 significa “muito satisfeito”. Os valores entre 1 e 5
representam niveis de avaliagdo negativa e, os valores entre 6 e 10 representam niveis de avaliagdo

positiva.
Muito Muito
insatisfeito satisfeit
o
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a) Ambiente fisico aonde o processo de ensino e
aprendizagem decorre o o oobooidb o
b) Salas de aulas existentes O O Oooooooo o
c) Biblioteca O O Oooooooo g
d) Sala de informatica O O o ooooogoo a
e) Disponibilizagéo da internet (Wi-Fi) O O o ooooogoo a
f) Condi¢des de saneamento O 0 Oo0oooooo o
g) Interacgéo entre técnicos administrativos e estudantes O O o ooo0ooogoogo g
h) Atendimento na secretaria O 0o Ooo0oo0o0oo0ooo O
i) Atendimento no registo académico O O Oooooooo a
j) Curriculo do curso que frequenta O O Oooooooo o
k) Reconhecimento do seu curso pelas instituicbes
empregadoras o o obobooidbo
1) Empregabilidade logo apés a concluséo do curso O 0O Ooo0ooo0oooo O
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Considerando a sua experiéncia nesta instituicao, diga por favor o seu grau de concordancia com os
seguintes aspectos. Para cada alinea, escolha uma opgéo de resposta na escala de 1 a 10 pontos, em
que 1 significa “discordo totalmente”, e 10 significa “concordo totalmente”. Os valores entre 1 e 5
representam niveis de discordancia e os valores entre 6 e 10 representam niveis de concordancia.

Discordo Concordo
totalmente totalmente
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a) Eu conhecia a missao da instituicao, onde estudo, mesmo
antes de ingressar oo oo od oo oo
b) A miss&o da instituicdo coincide com os meus objectivos O O o o o g O o o ad
A instituicdo proporciona uma boa preparagéo para a minha
R preparagao p 0D0O0DO0OO0OO0 OO0 OO0
d) Ainstituicdo é inovadora e esta atenta as necessidades do
e D0OO0OO0OOO OO0 OO
e) O valor monetario cobrado para estudar nesta instituicao &
baixo em relagdo as outras universidades oo oo od oo oo
6. De acordo com a sua experiéncia recente, indique a sua opinido em relagdo aos seguintes aspectos

relacionados com a qualidade conforme a escala apresentada. Escolha uma opgdo de resposta na
escala de 1 a 10 pontos em que 1 significa “muito ma”, e 10 significa “muito boa” e os valores entre 1 e
5 representam niveis de ma qualidade e, os valores entre 6 e 10 representam niveis de boa qualidade.

Muito Muito

ma

boa

a)
b)

c)
d)

e)
f)

g)

h)

Qualidade apercebida em relagéo ao ensino

Qualidade apercebida em relagdo as capacidades e
conhecimentos dos professores

Qualidade apercebida em relagdo aos contetidos do curso
que frequenta

Qualidade apercebida em relagéo as infra-estruturas (salas
de aulas, sala de informatica, biblioteca)

Qualidade apercebida em relagéo ao saneamento

Qualidade apercebida em relagdo a climatizagédo nas salas
de aulas

Qualidade apercebida em relagdo aos locais de estudo
independente (ou individual)

Qualidade apercebida em relagéo aos espagos recreativos

Qualidade apercebida em relagéo aos espagos desportivos

1

ooo o og g g on

O
O
O
O
d
O
d
O
O

ooo o og o o o-“

ooo o oo o o oago*®

ooo o og g o ov@

ooo o og o o o-°

ooo o og g g oY

ooo o og g o o-*

ooo o og g g o oe

10

ooo0 o oo o o

Imagine uma universidade ideal, em que tudo é perfeito em termos de ensino, instalagdes,
equipamentos, servicos e gestdo. Indique a sua opinido em relagdo aos itens a seguir
apresentados. Considere a escala de 1 a 10 pontos em que 1 significa “muito longe” e 10 significa
“muito perto” da universidade ideal. Os numeros entre 1 e 5 representam o distanciamento da
universidade ideal e os numeros entre 6 e 10 representam niveis de proximidade.

Muito longe
do ideal

Muito perto

do ideal

a)
b)

c)

d)

A sua universidade
O curso que frequenta

As infra-estruturas (salas de aulas, sala de informatica,
biblioteca)
Avaliagéo global da instituicao

1 2

O ooaog

O
O
O
O

3

O
O
O
O

o ooo*=®

o oogg©v

O ooo-e

o oooX

O ooo*®

9 10
O

O ooao

O
O
O
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8. Considerando a sua experiéncia com os diferentes aspectos do ambiente de aprendizagem na sua
universidade, indique a sua opinido em relacao aos itens apresentados na tabela. Escolha uma opcao
de resposta na escala de 1 a 10 pontos em que 1 significa “pouco provavel”, e 10 significa “muito
provavel” e os valores entre 1 e 5 representam niveis de menor probabilidade e, os valores entre 6 e

10 representam niveis de maior probabilidade.

Pouco Muito
provavel provavel
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a) Probabilidade de escolher novamente esta universidade
para outra formagao no futuro b oo oobodobdabd
b) Probabilidade de recomendar esta universidade a outras
) pessoas O O o0Ooooooo o
c) Probabilidade de recomendar um determinado curso desta
universidade a outras pessoas o o odoobodd
d) Se tivesse a oportunidade de recuar o tempo para
momentos em que nao era estudante desta instituicao,
< “ 0 pDoooooooao

voltaria a candidatar-se para esta universidade

9. Género.
Masculino O Feminino O
10. Classe etaria.

Indica, por favor, a classe etaria na qual pertence a sua idade em anos.
Entre 18 e 23 anos O Entre 24 e 28 O Entre 29 e 35 anos

anos

O Mais de 35anos O

FIM

OBRIGADO PELA PARTICIPAGAO
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