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Resumo

A avaliagdo da qualidade do ensino superior na perspetiva dos estudantes tem sido alvo de
atencdo no plano internacional e nacional. O presente estudo tem como objetivo verificar se existem
diferencas significativas na qualidade de instituigdes de ensino superior certificadas pela 1SO 9001
face a institui¢Oes ndo certificadas, quando avaliadas na perspetiva dos estudantes.

A investigacdo suportou-se numa abordagem quantitativa, usando como contexto de estudo o
ensino superior publico politécnico, mais precisamente duas unidades organicas do Instituto
Politécnico do Porto (IPP). A metodologia baseou-se na recolha de dados primarios através de
questionario de autorrelato, ministrado online aos estudantes das duas unidades organicas, uma
certificada e outra ndo, contando com a participacdo de 191 estudantes. O questionario aplicado foi
adaptado do desenvolvido por Cid et al. (2010), para incluir parametros que vao para além da
qualidade do ensino, uma vez que se pretendia contemplar temas relacionados com a qualidade
segundo alguns dos requisitos da 1SO 9001.

Os dados obtidos demonstram que os niveis de satisfagdo dos estudantes sdo semelhantes em
ambas as unidades organicas. Assim, apesar da certificacdo pela 1SO 9001 ser uma mais-valia, ndo foi
possivel comprovar que uma instituicdo de ensino superior certificada apresenta niveis de satisfacdo

mais elevados.

Palavras-chave: qualidade, avaliagéo, ensino superior, certificacdo, 1ISO 9001, estudantes.



Abstract

Quality evaluation of higher education in the perspective of the students has been the subject
of attention internationally and nationally. This study aims to determine whether there are
significant differences in the quality of higher education institutions certified by 1SO 9001 to
institutions that are not certified, when evaluated from the perspective of students.

Research supported in a quantitative approach, using context as the study of public higher
education polytechnic, more precisely two organic units of the Polytechnic Institute of Porto
(IPP). The methodology was based on primary data collection through self-report questionnaire,
administered online to students of the two organic units, one certified and one not, counting with
the participation of 191 students. The questionnaire was adapted from developed by Cid et al.
(2010), to include parameters that go beyond the quality of education, since it was intended to
cover issues related to quality according to some of the requirements of 1SO 9001.

The data show that levels of student satisfaction are similar in both organic units. Thus,
despite the ISO 9001 certification is an asset, it was not possible to prove that a higher education

institution certified presents highest levels of satisfaction.

Key-words: quality, evaluation, higher education, certification, 1SO 9001, students.
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Introducéo

“Quality has become the buzz-word, of the 21 century.”
(Chaudhry & Ramay, 2011, pp. 1457)

O tema da avaliacdo da qualidade do ensino superior pela perspetiva dos estudantes tem sido
alvo de interesse de investigacdo quer a nivel internacional (e.g., Sumaedi & Bakti, 2011), como
nacional (e.g., Saraiva, 2008; Cid et al., 2010).

O sistema de ensino portugués tem-se deparado com um forte crescimento, diversificacdo e
massifica¢do, 0 que aumentou a competitividade entre as Instituicdes de Ensino Superior (IES). Deste
modo, a qualidade do ensino e a certificagdo pela qualidade pode representar também uma estratégia
de marketing das IES para atrair mais estudantes (Sultan & Wong, 2010). Além de que a qualidade &,
segundo a literatura acerca de marketing de servigos, um dos fatores empiricamente determinantes
para a satisfacdo do cliente (e.g., Kwek, Lau, & Tan, 2010; Sumaedi, Bakti, & Metasari, 2011).

Com todas as mudancas que se fizeram sentir nas Ultimas décadas, denotou-se uma sensibilizacdo
por parte das instituicbes de ensino para a qualidade, a qual se deve a necessidade de competir pelos
melhores professores e pelos melhores estudantes.

Embora esta problematica ndo seja recente, nos Ultimos anos, com a criacdo da Agéncia de
Avaliacdo e Acreditacdo do Ensino Superior (A3ES), tem merecido maior destaque. Como fruto da
criagdo deste organismo, o Estado decretou a obrigatoriedade de as IES acreditarem os seus ciclos de
estudos numa primeira fase e, numa segunda fase, de implementarem sistemas internos de garantia da
qualidade. Assim, torna-se fulcral que as IES encontrem formas de resposta a esta Ultima imposicao,
podendo os modelos de gestdo da qualidade, como o estabelecido pela ISO 9001, ajudar na mesma
(S&, Sampaio, & Rosa, 2011).

Por outro lado, as IES tém de justificar os meios que quer o Estado como as familias dos
estudantes Ihes disponibilizam para fornecer educacdo de qualidade, caso contrario ndo sdo objeto de
preferéncia no seu nicho de mercado, assim como podem ver a sua imagem deteriorada, o que pode ter
resultados na sua capacidade de sobrevivéncia (Saraiva, 2007).

No mundo de hoje, mais do que uma estratégia para diferenciacéo, a qualidade deve ser encarada
como uma necessidade para as IES, ndo so pela exigéncia da sociedade em geral, como pelo facto de
estas instituicbes se apresentarem como uma alavanca para a competitividade nacional (Saraiva,
2012), como fruto de uma “maior preocupagdo com a formagdo e empregabilidade” e como
“contrapartida de um servico que tem tido tendéncia a aumentar os encargos financeiros das
familias” (Candeias, Rebelo, Bonito, Oliveira, & Trindade, 2010).

Apesar dos estudos ja existentes neste sentido, desconhecemos a existéncia de investigagdes, no
nosso pais, em que seja considerada a certificacdo pela 1ISO 9001 como um objeto a ter em conta na

avaliacdo da qualidade do ensino superior na perspetiva dos estudantes.



Essa condicéo foi essencial para a escolha do objeto de estudo deste trabalho, pretendendo assim,

esta dissertacdo dar contributo nesta linha de investigacdo, evidenciando em que medida existem

diferencas significativas na qualidade das institui¢des de ensino superior certificadas pela qualidade,

segundo a ISO 9001, face a instituicbes ndo certificadas, quando avaliadas na perspetiva dos

estudantes, tendo como pano de fundo o sistema de ensino superior politécnico portugués.

Sendo esta uma investigacdo de cariz exploratério, pretendeu-se quantificar indicadores de

satisfacdo designadamente para:

i. Captar a percecdo de satisfacdo dos estudantes das unidades organicas de ensino superior

politécnico;

ii. Estimar as diferencas existentes quanto a satisfacdo média dos estudantes da Unidade

Organica (U.O.) certificada pela ISO 9001 face a ndo certificada, no que diz respeito a

qualidade da U.O.

Para atingir estes propositos, vamos analisar nesta dissertag&o:

i. As diferencas quanto a satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da
certificada face a sua motivagéo relativamente a U.O. que frequentam;

ii. As diferencas quanto a satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da
certificada face ao desempenho dos docentes do curso;

iii. As diferencas quanto a satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da
certificada face aos materiais pedagdgicos;

iv. As diferencas quanto a satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da
certificada face as metodologias de ensino;

v. As diferencas quanto a satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da
certificada face as metodologias de avalia¢ao;

vi. As diferengas quanto & satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da
certificada face ao programa das unidades curriculares;

vii. As diferengas quanto & satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da
certificada face a organizagdo do processo de ensino/aprendizagem;

viii.As diferengas quanto & satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da
certificada face as infraestruturas e aos recursos fisicos disponiveis na U.O.;

ix. As diferencas quanto a satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da
certificada face ao perfil e estrutura do curso;

X. As diferengas quanto & satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da
certificada face a qualidade da informacédo e comunicagdo dentro da U.O.;

xi. As diferencas quanto a satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da

certificada face a qualidade dos servigos prestados pela U.O.;

u.o.

u.o.

u.o.

u.o.

u.o.

uU.0.

uU.o.

uU.o.

u.o.

uU.o.

u.o.

nao

nao

nao

nao



xii. As diferengas quanto & satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da U.O. nédo
certificada face ao desempenho da presidéncia;

xiii.As diferencas quanto a satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da U.O. nédo
certificada face ao desempeno dos funcionérios ndo docentes;

xiv.As diferencas quanto a satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada e da U.O. ndo
certificada face a satisfacdo global dos estudantes face & U.O. que frequentam.

Estes objetivos encontram-se agrupados em cinco das partes do questionario utilizado, mais

precisamente da parte dois a parte cinco, de acordo com a figura 1.

Figura 1. Correspondéncia entre as partes do questionario e os objetos de analise

Motivacdo
Desempenho dos docentes do curso
Representacdo de qualidade de . -
e Materiais pedagdgicos
Matodologias de ensino
Metodologias de avaliagéo

Parte 2 . .
Programas das unidades curriculares

Unidades curriculares e sua

organizagao Organizagao do processo de ensino e

aprendizagem
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Fonte: Autor

Para o estudo empirico, no qual se aplicou questionario, foram selecionadas duas das U.O. do
Instituto Politécnico do Porto (IPP): a Escola Superior de Estudos Industriais e de Gestdo (ESEIG) e a
Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Felgueiras (ESTGF). A selecdo destas deveu-se aos
seguintes fatores:

i. A ESTGF porque possui certificacdo pela NP EN ISO 9001 em todas as suas atividades

de ensino graduado (1° e 2° ciclos);



ii. A ESEIG porque ndo possui qualquer certificacdo e tem uma estrutura semelhante a
ESTGF, quer em nUmero e areas cientificas dos seus cursos (ambos dirigem a sua
formac&o para quadros superiores nas areas de gestdo e tecnologias), quer em dimensédo
em termos de populagéo discente.

Apos validagdo e autorizagdo pela presidéncia destas duas U.O., o link da ferramenta digital
(Surveygizmo) onde o questionario se encontrava alojado, foi divulgado via endereco de e-mail
institucional e cuja recolha de dados decorreu entre maio e julho de 2012.

O questionario dirigiu-se aos atuais estudantes destas duas U.O., sendo-lhes solicitado que
tivessem por base o0 ano letivo 2011/2012.

A amostra do estudo foi constituida por 191 estudantes na totalidade das duas U.O..

Posteriormente, no tratamento dos dados foram utilizadas analises de natureza descritiva dos
dados e de inferéncia estatistica, recorrendo ao apoio do Software IBM®SPSS® Statistics.

Atendendo aos objetivos a que nos propusemos, esta dissertacdo estd organizada em trés

capitulos, de acordo com a figura que se segue.

Figura 2. Estrutura da dissertagdo

Introducéo

Enquadramento
Juridico da
Avaliacdo da
Qualidade do Ensino

O papel dos
Estudantes:
Clierltes ou

Sistema de
Gestdo da
Qualidade

Estudos
Existentes

Contexto do Estudo

Metodologia de Investigacdo

Analise dos Dados

Discussdo dos Resultados

Conclusao

Fonte: Autor



O capitulo I, diz respeito as abordagens teodricas, apresentando o “estado da arte” sobre a
qualidade ao nivel do ensino. Inicia-se com o enquadramento juridico da avaliagdo da qualidade do
ensino superior; seguindo-se o papel dos estudantes no ensino superior, com vista a determinar se 0s
mesmos podem ser vistos como clientes ou néo das IES, tendo por base variadas opinifes de diversos
investigadores na area; é também realizada uma abordagem ao Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
com o intuito de descrever como 0 mesmo Se processa; Sdo apresentadas algumas das visfes do
conceito de gqualidade e do conceito de qualidade no ensino, assim como o0s objetivos, as motivacdes,
as vantagens e dificuldades inerentes a implementacdo de um SGQ. Aborda-se ainda, a satisfacdo dos
estudantes, assumindo como fruto desta revisdo da literatura, as visGes que defendem o papel destes
como clientes da IES. Por ultimo, sdo apresentados os estudos mais significativos efetuados sobre esta
problematica.

O capitulo 1l, encontra-se dividido em duas partes: contexto do estudo e metodologia de
investigacdo. Na primeira, apresenta-se a descricdo do contexto onde este estudo foi realizado,
efetuando primeiramente um enquadramento do ensino superior politécnico portugués, e
seguidamente, uma breve descri¢do das duas U.O. onde o estudo foi realizado.

Na metodologia de investigacdo, sdo apresentados os procedimentos de recolha de dados, o
instrumento utilizado e os seus objetivos e os critérios de divulgacdo. Nesta parte, é também elaborada
a caracterizacdo da amostra do estudo e sdo, ainda, clarificados os procedimentos para o tratamento
dos dados recolhidos.

Por sua vez, o capitulo 11 corresponde a andlise e discussao dos resultados.



Capitulo | — Fundamentacéo Tedrica

1.1. Introducéo

Nas ultimas décadas tém-se assistido, nos paises mais desenvolvidos, quer do ponto de vista
cientifico como tecnoldgico, a grandes desenvolvimentos acerca da qualidade do ensino, pois tal como
defende Rezeanu (2011), a competéncia nacional e internacional aponta para uma abordagem da
qualidade no ensino superior.

Em Portugal, este tema também ja foi alvo de alguns estudos, no entanto, ndo € do nosso
conhecimento o desenvolvimento de um estudo que se posicione sob o ponto de vista dos estudantes,
com o intuito de verificar se existem diferencas significativas na qualidade de institui¢des de ensino
superior certificadas pela 1ISO 9001 face a instituigdes ndo certificadas, quando avaliadas na perspetiva
destes.

Neste sentido, este capitulo pretendeu fazer uma revisdo da literatura que justifique a opgao pelo
tema, assim como evidenciar a sua importancia de estudo no plano nacional, com a finalidade de dotar
as Instituicbes de Ensino Superior (IES) de uma ferramenta que lhes permita refletir sobre a
importancia da certificacdo do seu sistema de gestéo.

Este capitulo contemplou, na subseccédo 1.2., o enquadramento juridico da avaliagdo da qualidade
do ensino superior, de modo a realgar a sua evolucdo e obrigatoriedade de acordo com o panorama
legal portugués; seguindo-se a subseccdo 1.3., que respeita ao papel dos estudantes no ensino, de
acordo com as varias perspetivas existentes na literatura, no sentido de aferir se 0s mesmos podem ou
ndo ser considerados clientes. Ja na subseccao 1.4. foi feito um enquadramento ao SGQ da qualidade
de acordo com a NP EN 1SO 9001:2008, foram apresentados os conceitos de qualidade e de qualidade
no ensino, assim como o0s objetivos, motivagdes, vantagens e dificuldades inerentes a implementagédo
de um sistema de gestdo na qualidade, transpondo estas realidades para o contexto do ensino, sendo,
ainda, abordada a satisfacdo dos estudantes como clientes das IES. Por ultimo, na subseccéo 1.5., foi
apresentado um quadro resumo de alguns estudos existentes, sobre a qualidade do ensino e temas

diretamente relacionados, realizado com base na revisao da literatura efetuada.

1.2. Enquadramento Juridico da Avalia¢do da Qualidade do Ensino Superior

Desde os primérdios, recordemos a academia de Platdo e o liceu de Aristételes, que a cultura
ocidental demonstrava uma incerteza quanto ao ideal de ensino superior, onde cada vez mais a
“exceléncia” se volveu como um sinéonimo de qualidade, o que se viria a intensificar com a

Declaracéo de Bolonha e com a legislacdo criada neste sentido.



A tentativa de criagdo de uma rede europeia de ensino universitario surgiu em Bolonha, nos
festejos do 1X centenério da Universidade de Bolonha, a 18 de setembro de 1988. Com a aprovacao da
Magna Carta das Universidades, os reitores das universidades demonstraram uma preocupagédo
similar, que se refletiu na necessidade de realizarem esfor¢os conjuntos para o desenvolvimento do
saber. No entanto, esta apenas se revelou como uma “responsabilidade institucional” que juntamente
com a “globalizacio, sociedade do conhecimento, competitividade” desencadearam, dez anos mais
tarde, em maio de 1998, a Declaracdo de Sorbone, que por sua vez contestava a importancia do ensino
universitario a nivel europeu, assim como a necessidade de um sistema de avaliacdo deste mesmo
ensino, focando-se na “harmonizacao” de diplomas neste sentido (Garcia, 2008, pp.47- 48).

Com este proposito, surgiu no mesmo ano, a 9 de outubro, a Declaracdo Mundial sobre o ensino
superior para 0 séc. XXI sob os auspicios da Organizagdo das NagBes Unidas para a Educacéo,
Ciéncia e Cultura (UNESCO), que define a sociedade contemporanea como uma sociedade do saber e,
como tal, é necessario digerir a massificacdo da informacdo, nomeadamente através das novas
tecnologias e da comunicagdo. Com o objetivo de fazer face a esta evolugdo da sociedade, surgiu entéo
a Declaracéo de Bolonha (Garcia, 2008).

A Declaragdo de Bolonha foi assim assinada a 19 de junho de 1999 e teve como finalidade
aprovar uma estrutura europeia de qualificacdo, a qual assenta em trés pontos fundamentais:
estruturacdo de graus, sistema de créditos e garantia da qualidade (Garcia, 2008).

Apo6s a Declaragdo de Bolonha surgiram mais esforgos no sentido de aprofundar e melhorar esta
estratégia, tais como a Declaracdo de Praga, a Declaragdo de Berlim, a Declaracao de Bergen, o 1°
Forum sobre a Garantia da Qualidade do Ensino Superior, a Declaracédo de Londres, a Conferéncia
de Leuven e o0 Documento de Lisboa (Garcia, 2008).

Das alteragBes que decorreram como fruto dos esforcos desenvolvidos ao longo destes 19 anos
(1988 a 2007), emergiu a necessidade de implementar boas praticas de gestdo da qualidade nas IES.
Com esta finalidade, a European Association for Quality Assurance in Higher Education (EAQAHE),
pertencente a European Network for Quality Assurance (ENQA), estabeleceu um conjunto de normas,
as “Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education Area”, que
ndo sdo mais do que indicadores da qualidade para uniformizar esta avaliacéo.

Em Portugal, esta realidade esta atualmente incorporada no ordenamento juridico, essencialmente
através da(o):

e Mais alto instrumento regulador a nivel nacional, a Constituicdo da Republica Portuguesa,
mais precisamente no n° 2 do seu artigo 76° que referencia a autonomia dos
estabelecimentos de ensino a varios niveis, nomeadamente, estatutario, cientifico,
pedagogico, administrativo e financeiro, mas “...sem prejuizo da adequada avaliacdo da
qualidade do ensino”.

e Lei n 46/86, de 14 de outubro (alterada pelas Leis n® 115/97, de 19 de setembro, e
49/2005, de 30 de Agosto), que aprovou a Lei de Bases do Sistema Educativo;
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o Decreto-Lei n.° 42/2005, de 22 de fevereiro, que aprovou os principios reguladores de
instrumentos para a criacdo do Espaco Europeu de Ensino Superior (EEES);

e Lei n° 38/2007, de 16 de agosto (revogou a Lei n° 38/94, de 21 de novembro,
posteriormente alterada pela Lei n.° 1/2003, de 6 de janeiro), aprovou o regime juridico da
avaliacdo da qualidade do ensino superior;

o Decreto-Lei n.° 369/2007 de 5 de novembro, criou a entidade reguladora da avaliacdo e da
acreditagdo, a A3ES (revogando o Decreto-Lei n.° 205/98, de 11 de junho, que tinha criado
0 Conselho Nacional de Avaliacdo do Ensino Superior (CNAVES) e estabelecido as regras
gerais necessarias a concretizacdo do sistema de avaliacdo e acompanhamento do ensino
superior, assim como 0s principios de constituicdo das entidades representativas das
instituicGes do ensino superior);

e Lei n.° 62/2007 de 10 de setembro, que aprovou o regime juridico das instituicoes de
ensino superior, regulando a sua constituigdo, atribui¢des e organizagdo, o funcionamento e
competéncia dos seus 6rgdos e, ainda, a tutela e fiscalizagdo publica do Estado sobre as

mesmas, no quadro da sua autonomia.

O pano de fundo desta problematica prendeu-se com trés aspetos principais: criacdo de elos de
confianca na sociedade, mobilidade de estudantes e comparabilidade entre graus de ensino, dentro do
EEES. Apos vérios esfor¢os no sentido de criar e consolidar uma rede europeia de ensino, que se
desenvolveram desde a Declaracé@o de Bolonha de 1999 até ao Documento de Lisboa de 2007, varios
objetivos foram estabelecidos, entre os quais impulsionar o processo de certificacdo de qualidade e
integrar os estudantes no processo de avaliacdo da qualidade do ensino (Garcia, 2008; Roberto,
Saraiva, & Casas Novas, 2007).

Deste modo, a Declaragdo de Bolonha pode ser encarada como “um marco fundamental na
definicdo de um espaco educativo europeu, que se afirma pela qualidade e pela competitividade a

nivel mundial ” (Roberto et al., 2007, pp. 6).

1.3. O Papel dos Estudantes: Clientes ou nao?

O papel que os estudantes assumem nas IES é inequivocamente alvo de um vasto debate na
literatura, e alvo de grande cuidado, pois como afirma Tom Peters “a percecéo da qualidade por parte
do cliente pode ser perversa” (1987, como citado em Schwartzman, 1995, pp. 219).

Para muitos autores, estes sdo e devem ser considerados os seus clientes (e.g., Chua, 2004; Kanji
& Tambi, 1999, como citado em Eagle & Brennan, 2007; Kara & Deshileds, 2004, como citado em
Encabo, 2011; Sumaedi & Bakti, 2011), enquanto que para outros (e.g., Lomas, 2007; Sharrock, 2000;

Shupe, 1999 como citado em Svensson & Wood, 2007) estes devem ser encarados de modo diferente.
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Os vérios autores que ndo concordam com a perspetiva dos estudantes como clientes acabam por
os definir de formas bastante diversificadas, das quais se destacam as seguintes: estagiarios (Franz,
1998, como citado em Finney & Finney, 2010); produtores (Ray, 1996, como citado em Finney &
Finney, 2010); coprodutores de educacdo ou conhecimento (Vargo & Lusch, 2004, como citado em
Finney & Finney, 2010); funcionarios (Gillespie & Parry, 2009, como citado em Finney & Finney,
2010); e ainda, como colaboradores (Kotze & du Plessis, 2003, como citado em Eagle & Brennan,
2007). De salientar que, nestas perspetivas, 0 estudante assume, em grande parte, um papel ativo na
producdo do seu proprio conhecimento.

Do mesmo modo, autores como Bagozzi (1974) e Blau (1964) (como citado em Finney & Finney,
2010) e Svensson & Wood (2007) explicam esta perspetiva segundo teorias de marketing, como a
normalmente denominada por teoria da troca. Este Gltimo vai ainda mais longe, ao afirmar que existe
um “paradoxo na metafora cliente” (Svensson & Wood, 2007, pp. 22), pois as relagbes existentes
entre a IES e o estudante ndo se enquadram nas relagcbes normais de marketing, onde tanto o cliente
como o fornecedor apresentam sempre o mesmo papel (cliente paga pelo servico e fornecedor presta o
servico/ vende o produto).

Esta perspetiva é contraposta na medida em que o facto de se encarar o papel do estudante como
se de uma simples transagdo comercial se tratasse poderd incutir nos mesmos a ideia de que o
pagamento do servi¢o que lhes é prestado (ensino) lhes confere o grau académico que desejam, sem
que tenham de desenvolver esforco para o alcancar (Halbesleben et al., 2003, Driscoll & Wicks, 1998,
Rolfe, 2002, como citado em Eagle & Brennan, 2007; Svensson & Wood, 2007).

No entanto, a transacdo efetuada ao nivel do ensino ndo se resume a uma simples troca de
dinheiro por um produto ou servi¢o, como na maioria das transacGes comerciais, uma vez que esta se
rege normalmente por um conjunto de normas/padrdes ao qual os estudantes tém de obedecer, caso
contrério ndo lhes serd concedida uma qualificacdo (Sharrock, 2000).

Deste modo, autores como Eagle & Brennan (2007) defendem que os estudantes devem
compreender que o seu papel como clientes no seio do ensino superior difere do papel dos clientes de
qualquer outro tipo de organizagdo, uma vez que no processo educacional o cliente necessita de
desenvolver esforcos para atingir o sucesso, ou seja, o cliente tem de participar neste processo.

De salientar ainda que a visdo dos estudantes como clientes tem origem na Gestdo da Qualidade
Total (Eagle & Brennan, 2007).

A revisdo da literatura efetuada possibilitou concluir que, mediante os estudos efetuados, a
perspetiva dos estudantes como clientes é muito controversa. No entanto, sdo varios os estudos em que
estes sdo considerados como clientes, apesar de esta perspetiva apresentar, por vezes, contornos de
algum modo diferentes face aos considerados para qualquer outro tipo de organizagdo (e.g., Eagle &
Brennan, 2007).



Desta premissa deverdo emergir sistemas que permitam a avaliacdo da percecdo dos estudantes
acerca do funcionamento institucional, ou seja, que permitam avaliar a qualidade do ensino superior,
tal como prevé a Lei n.° 38/2007, de 16 de Agosto.

Este regime juridico, mais precisamente no preceituado no seu artigo 12° refere que esta
avaliacdo deverd envolver a participagdo dos estudantes de ensino superior, ou seja, alude para a visdo
dos estudantes como “parceiros ou actores-chave” (Aliniska & Eriksson, 2006, Guni, 2009 como
citado em Cardoso, 2010, pp. 1), pois “a integracdo dos estudantes na avaliacdo da qualidade das
instituicGes de ensino superior (IES) constitui, atualmente, uma dimenséo relativamente consensual e
bem definida na maioria dos sistemas de avaliacdo de varios paises europeus, incluindo o portugués”
(Santos, 2011, pp. 2). Por outro lado, com o intuito de fazer face as “...crescentes preocupagoes com a
qualidade e sua melhoria nas instituicbes de ensino superior e a necessidade destas demonstrarem
perante terceiros que sdo responsaveis e que gerem eficaz e eficientemente os seus recursos...”
(Saraiva, 2009, pp. 84), constata-se que, nos Ultimos anos, um nimero consideravel de IES optou pela
implementacdo e até mesmo certificagdo de sistemas de gestdo da qualidade baseados na série de
normas ISO 9000 (Lundquist, 1997), pois “hoje, mais do que nunca na histéria humana, a riqueza ou
a pobreza das nacdes depende da qualidade do ensino superior” (Malcom Gillis, 2000 como citado
em Saraiva, 2009, pp.85).

1.4. Sistema de Gestédo da Qualidade (SGQ)

Segundo Pires (2004, pp. 35) 0 SGQ ndo é mais do que “um subsistema da gestdo porque atribui
sistematicamente recursos e responsabilidades de modo a que a organizagdo para a qualidade se
torne viavel, efetiva e competitiva.”

Existem inimeras metodologias de medicdo e orientagdo focadas na melhoria e avaliacdo da
qualidade em organizacGes. Neste trabalho apenas foi abordada a ISO 9001,uma vez que a certificagcdo
alcangada pelo nosso objeto de estudo assenta nesta norma.

A ISO 9001 faz parte integrante de uma série de normas designada por “ISO 9000”. Neste
sentido, uma breve introducédo a esta familia de normas tornou-se necessaria. Esta surgiu como fruto
da consciencializagdo, por parte das organizagfes, das vantagens associadas a existéncia de
referenciais universais para implementacdo da qualidade. Em 1947, foi criada a International
Organization for Standardization (ISO), organismo responsavel pela criacdo destes referenciais. Anos
mais tarde, em 1987, a ISO publicou o primeiro conjunto de normas, que foram sofrendo revisdes
perioddicas em 1994, 2000, 2008 e, mais recentemente em 2011.

Deste modo, as normas pertencentes a familia/série ISO 9000 “foram desenvolvidas para apoiar

as organizacdes, de qualquer tipo e dimensdo, na implementacéo e operagao de sistemas de gestao da
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qualidade eficazes” (NP EN 1SO 9000, 2005, pp. 7). Esta familia é constituida por um conjunto de

quatro normas:

NP EN ISO 9000:2005 — “Sistemas de gestdo da qualidade. Fundamentos e vocabulario”
Descreve os fundamentos e especifica a terminologia de um SGQ;

NP EN ISO 9001:2008 — “Sistema de gestao da qualidade. Requisitos”

Especifica os requisitos para um SGQ, o qual pode ser utilizado para aplicacdo interna
pelas organizaces, para certificagdo ou para fins contratuais. Este foca-se na eficacia de
um SGQ para ir ao encontro dos requisitos do cliente;

NP EN ISO 9004:2011 — “Gestdo do sucesso sustentado de uma organizagdo. Uma
abordagem da gestdo pela qualidade”

Fornece as linhas de orientagdo que abrangem tanto a eficacia como a eficiéncia de um
SGQ. Assim, 0 seu objetivo prende-se com a melhoria do desempenho da organizagéo e a
satisfacdo dos seus clientes e demais partes interessadas;

NP EN ISO 19011:2012 — “Linhas de Orientacdo para auditorias a sistemas de gestdo”
Fornece orientacdo para a realizacdo de auditorias de primeira e segunda parte a qualquer
sistema de gestdo.

A norma segundo a qual se foca este estudo, NP EN 1SO 9001:2008, assenta numa abordagem por

processos, a qual reflete que os clientes detém “um papel significativo na definicdo de requisitos como

entradas. A monitorizacdo da satisfacdo do cliente requer a avaliacdo da informacéo relativa a

percecdo, por parte deste, quanto a organizacao ter ido ao encontro dos seus requisitos” (NP EN ISO

9001:2008, pp. 8), tal como se pode verificar na figura seguinte.

Figura 3. Modelo do sistema de gestéo da qualidade

Clientes

Melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade

Responsabilidade Clientes
da gestao
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Fonte: NP EN I1SO (2008, pp.8)
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Esta metodologia assenta no comumente designado “ciclo de Deming” ou “ ciclo PDCA” (Plan-
Do-Check-Act), resumidamente descrito segundo a NP EN I1SO 9001:2008 como:

e Plan (Planear), prende-se com o estabelecimento de objetivos e processos necessarios
para que os resultados obtidos sejam de acordo com 0s requisitos do cliente e com as
politicas da organizacéo;

e Do (executar), como o proprio nome indica, respeita a implementacao dos processos;

o Check (verificar), implica a monitorizacdo e medigdo dos processos e produtos
relativamente as politicas, objetivos e requisitos, para reportar os resultados obtidos;

e Act (atuar), remete para as acdes a tomar, no sentido de melhorar continuamente o

desempenho dos processos.

1.4.1. Conceito de qualidade.

O conceito de qualidade ndo é de opinido consensual e torna-se dificil de definir devido a sua
ampla abrangéncia. Deste modo existem inimeras definigdes possiveis, ndo existindo corretas nem
erradas, mas sim pontos de vista diferentes, mediante fatores como setor de atividade, area, produto,
servico, etc., ao qual se aplica (Pires, 2004).

Rebelo, Martins, & Bonito (2010) defendem que este conceito se reveste de uma vincada
polissemia, cujo amplo uso em vérias areas do saber complexificou a sua aplica¢do conceptual.

Deste modo, Pires (2004) afirma que o conceito de qualidade, em linguagem quotidiana, é algo
“excelente”, “extraordinario” ou ainda, “muito bom” quando pretendemos referir-nos a
produtos/servigos.

Como citado em Carvalho (2006), em 1987 Garvin efetuou um estudo em que classificou a
definicdo de qualidade em cinco abordagens distintas: transcendental, baseada no produto, baseada no
usuario, baseada na producéo e baseada no valor, de acordo com o quadro 1.

De acordo com a NP EN ISO 9000:2005, a qualidade pode ser entendida como o “grau de
satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas”, sendo que os requisitos
nao sdo mais do que a “necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou obrigatéria” e
as caracteristicas sdo o “elemento diferenciador” (NP EN ISO 9000:2005, pp. 16, 21).

Por sua vez, a qualidade, segundo Don F. Westerheijden (1997), pode ser descrita atraves de seis
ideias chave: “excecionalidade ou exceléncia”, “perfeicdo ou auséncia de erros”, “cumprimento de
objetivos preé-fixados”, “satisfacdo de expectativas”, “valor para o dinheiro” e “capacidade de
transformacdo adaptativa as realidades mutantes”, as quais versam o dinamismo, a
multifuncionalidade e a adaptacéo a realidade e inovacdo (como citado em Garcia, 2008, pp.61-62).

Para Gerson (1998, pp. 7), a qualidade baseia-se na percecdo que o cliente tem sobre a mesma,

sendo “tudo que o que o cliente diz que €”, ou seja, esta tem sempre énfase no cliente (Saraiva, 2008).
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De acordo com as defini¢cbes apresentadas, podemos concluir que quase todas apresentam o

mesmo foco, apesar de linguagens diferentes, que é a satisfacdo das necessidades e a busca pela

exceléncia, como forma de responder as necessidades dos clientes.

Quadro 1. Abordagens da qualidade

Abordagem Definicéo Frase
Qualidade € sin6nimo de exceléncia inata. “A ,q.uahdade ndo ¢ nem pensamento nem
Transcendental E absoluta e universalmente reconhecivel. matéria, mas uma terceira en.tldade independente
o ] . . . das duas ... Ainda que qualidade ndo possa ser
Dificuldade: pouca orientagéo pratica definida, sabe-se que ela existe.” (Pirsig, 1974)
Qualidade é uma variavel precisa e mensuravel,
Baseada no oriunda dos atributos do produto. “Diferengas na qualidade equivalem a diferencas
produto Corolérios: melhor qualidade s6 com maior custo. na quantidade de alguns elementos ou atributos
Dificuldade: nem sempre existe uma correspondéncia desejados™ (Abbott, 1955)
nitida entre os atributos do produto e a qualidade.
Qualidade é uma variavel ?Ubjetiva- “A qualidade consiste na capacidade de satisfazer
Baseada no Prod.utos de melhqr qualidade atendem melhor aos desejos...” (Edwards, 1968)
USUAFO desejos do consumidor. “Qualidade ¢ a satisfacio das necessidades do
Dificuldade: agregar preferéncias e distinguir ~consumidor... Qualidade ¢ adequagdo ao uso.”
atributos que maximizam a satisfagao. (Juran, 1974)
Qualidade € uma variavel precisa e mensuravel, ) ) ] . ) o
oriunda do grau de conformidade do planejado com o “Quahdad? ¢ afonformld%de as especificagoes
Baseadana  executado. Esta abordagem dé enfase a ferramentas ---prevenir nao-conformidades & mais barato
producéo estatisticas (Controle do processo). que )corrlglr ou refazer o trabalho.” (Crosby,
1979
Ponto Fraco: foco na eficiéncia, ndo na eficacia.
Abordagem de dificil aplicacdo, pois mistura dois
Baseada no conceitos distintos: exceléncia e valor, destacando 0s  “Qualidade é o grau de exceléncia a um prego
valor trade-off qualidade x preco. Esta abordagem da aceitavel” (Broh, 1974)

enfase a Engenharia/Andlise de Valor - EAV.

Nota. O quadro representa as abordagens da qualidade segundo Garvin (1987). Adaptado de “Histérico da gestdo da
qualidade,” por Carvalho, M. M., In Carvalho, M. M. Carvalho & E.P. Paladini (Coord.), 2006, Gest&o da qualidade: teoria e

casos, pp. 8-9.

1.4.1.1. O conceito de qualidade no ensino.

O conceito de qualidade, inicialmente utilizado no setor industrial e privado, tomou contornos até

ao ensino superior a partir dos anos 90, como fruto da preocupacéo demostrada pelos governos face ao

binémio investimento econémico e sucesso escolar, assim como com a satisfacdo e adaptacdo dos

estudantes. No entanto este tem sido alvo de constantes preocupactes desde a fundacdo das

universidades, fazendo parte, desde sempre, do “ethos académico” (Rosa & Amaral, 2007, pp. 182).

Segundo Dew (2009), a qualidade no ensino superior pode ser encarada de cinco formas: como

“resisténcia” (perdurar no tempo), como “/uxo e prestigio”, como “conformidade com os requisitos”,

como “melhoria continua” e, ainda, como “valor acrescentado”, o que no fundo transmite o ideal que

qualquer IES ambiciona, tendo para tal que desenvolver esforcos e apostar na qualidade.
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J& na opinido de Ferrer (2006) (como citado em Candeias et al., 2010), a qualidade no ensino
assenta em trés perspetivas: eficacia, eficiéncia e funcionalidade. Eficacia na medida em que atende
aos resultados dos objetivos educativos, 0s quais por norma se obtém mediante os resultados obtidos
pelos estudantes face a aprendizagem. Eficiéncia pois traduz-se através do grau de adequacédo entre 0s
resultados obtidos face aos recursos utilizados. E, por ultimo, funcionalidade, que remete para a
satisfacdo das necessidades e expectativas de uma populagéo especifica.

Além disso, a qualidade no ensino superior tem uma natureza essencialmente economicista,
normalmente definida por value for money (Martins, Oliveira, & Bonito, 2009), no qual o ensino
superior é encarado como um investimento, na medida em que a qualidade é vista como um retorno do
investimento efetuado.

Neste sentido, o conceito de qualidade, segundo West, Norden & Gosling (citados em Chua,
2004) e segundo a OCDE e a UNESCO, assenta no quadro teérico “Input-Process-Output”, onde: os
inputs representam os requisitos de selecdo dos estudantes; o process esta relacionado com o processo
de ensino e aprendizagem (e.g., métodos de ensino e aprendizagem, conteudo e organizagdo das
unidades curriculares, avaliagdo, atividades sociais, etc.); e 0s outputs referem-se a empregabilidade e
desempenho académico. Deste modo, os resultados obtidos, por si s6, ndo definem a qualidade, sendo
necessario ter em linha de conta os recursos e 0s processos que determinam esses mesmos resultados.

Face ao exposto, poder-se-a aferir que, se a qualidade pode ser entendida como uma forma de
acrescentar valor e se um dos seus “outputs” esta relacionado com a empregabilidade futura de um
qualquer estudante, entdo, se as IES apresentarem uma certificacdo pela qualidade, chancela maxima
que garante a qualidade de um qualquer produto/servi¢o, maior sera a confiabilidade na mesma, assim
COMO Nos Seus estudantes.

N4&o obstante, esta pode também ser encarada como o valor inerente ao proprio servico ou, ainda
mais longe, o reconhecimento deste valor, dai que seja da maxima importancia o feedback dos
estudantes sobre qualidade (Rebelo et al., 2010), para que as IES percebam o que estes mais
valorizam.

Em contrapartida, existem investigadores, como Gvaramadze (2008), que encaram a qualidade no
ensino ndo como um processo de entradas e saidas, mas como um processo continuo, que se baseia
num modelo de cultura de qualidade interno, de acordo com a figura 4.

Neste contexto, diversos investigadores tém centrado as suas investigacGes na avaliacdo da
qualidade do ensino na perspetiva dos estudantes, quer a nivel internacional (e.g., Sumaedi & Bakti,
2011), quer a nivel nacional (e.g., Saraiva, 2008; Cid et al., 2010), pois o conceito de qualidade no
ensino e a propria forma de monitorizar a qualidade do mesmo véo depender em muito de como a

qualidade no ensino é encarada, ou seja, da definicdo considerada para a qualidade do ensino.
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Figura 4. Mecanismo de cultura interna de qualidade

Abordagem da cultura de

qualidade
Qualidade como Qualidade como
aprimoramento: transformacao:
Instituicdo/ programa nivel individual -
académico estuantes, pessoal docente
e administrativos
- autonomia
- transparéncia - value acrescentado
- eficécia - empowerment

Fonte: Adaptado de “From Quality Assurance to Quality Enhancement” por Gvaramadze,2008, European Higher Education

Area. European Journal of Education, 43(4), pp. 447

1.4.2. Objetivos para a implementagédo de um SGQ.

O principal objetivo inerente a implementacdo de um SGQ prende-se com a melhoria do
desempenho de uma qualquer organizagao, através do aumento da capacidade de a mesma analisar os
processos/operagdes que desenvolve, identificagdo de erros e implementagdo de acdes
preventivas/corretivas, aumentando consecutivamente a eficacia do seu sistema de gestéo.

No entanto, os objetivos de um SGQ podem ser descritos em trés pontos-chave (Pires, 2004, pp.
35-36):

e “Fornecer uma abordagem sistematica de todas as atividades que possam afetar a
qualidade desde a concecdo ao fabrico, desde o estudo de mercado até a assisténcia
apds-venda”;

o “Privilegiar as atividades de prevencédo em vez de confiar apenas na inspe¢ao”;

e “Fornecer uma evidéncia objetiva de que a qualidade foi alcangada”.

Transpondo esta linguagem para o contexto do ensino e assumindo os estudantes como os clientes
maximos deste tipo de instituicdes, os objetivos da implementacdo de um SGQ passam por perceber

quais as atividades que afetam a qualidade do servico (ensino) prestado, deste a lecionacao das aulas, 0
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empenho dos docentes, as infraestruturas e recursos existentes, entre outros, até a sua empregabilidade
no mundo do trabalho. No fundo, este objetivo assenta na abordagem ja referida e defendida por
autores como West, Norden & Gosling (citados em Chua, 2004), designada por “Input-Process-
Output”.

J& 0 segundo objetivo assenta, como em qualquer organizagdo, em prever 0 que se pretende
alcangar, como atividade preventiva, para que os objetivos organizacionais sejam alcancados, ao invés
de posteriormente ter de tomar medidas corretivas como fruto das atividades de inspecdo. Esta ideia
pode ser enquadrada na célebre frase de Crosby “fazer certo da primeira vez”.

Por altimo, o terceiro objetivo assenta na evidéncia de que a qualidade foi alcancada. Tal obtém-
se através dos resultados obtidos para 0s objetivos a que cada instituicdo se propde. No entanto, neste
objetivo pode ser enquadrada a satisfacdo dos estudantes, pois monitorizar a sua satisfacdo pode ser

encarada como uma evidéncia acerca do alcance ou ndo da qualidade que se pretende.

1.4.3. Motivagdes para a implementacéo de um SGQ.

As motivacdes inerentes a implementacdo de um SGQ podem ser classificadas em internas e
externas. As primeiras relacionam-se com o desejo de alcangar melhoria organizacional, reducéo de
custos e melhoria da eficacia dos resultados, enquanto que as segundas estdo principalmente
direcionadas para aspetos promocionais da imagem da organizagdo, marketing e exigéncias dos
clientes (e.g., Lundquist, 1997; Heras-Saizarbitoria et al., 2011, como citado em Sa et al., 2011;
Sampaio, 2008).

No entanto, apesar destas duas abordagens, ndo se verifica, a nivel organizacional, predominancia
de uma destas sobre a outra, podendo coexistir uma mistura de ambas, ainda que uma delas sobressaia
(Sampaio et al., 2008, como citado em Sampaio, 2008).

Por outro lado, Bayati & Taghavi (2007) salientam trés principais fatores de motivacdo para a
implementacdo de um SGQ, sendo estes: exigéncia dos clientes, aposta num crescimento sustentavel, e
necessidade de melhorar continuadamente 0s processos internos.

Tendo em conta esta breve reviséo da literatura face as motivacgdo inerentes a implementagéo de
um SGQ, é possivel aferir que a exigéncia dos clientes e a melhoria organizacional estdo sempre
presentes nestas abordagens. Assim, internamente a maior motivagao seré a melhoria do desempenho
organizacional, enquanto que externamente serd a exigéncia dos clientes.

No ensino tal ndo sera diferente, pois a melhoria do desempenho organizacional é, além de uma
motivacdo para a implementacdo de um sistema de gestdo, um dos pontos base inerentes a
implementacdo de um sistema desta natureza. Do mesmo modo, atender as exigéncias dos clientes
pode ser encarada como uma das finalidades maximas da implementacdo de um SGQ, além de que,

considerando os estudantes como clientes, pode ser uma estratégia de marketing, num mundo
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académico em que 0 sucesso econdmico dos estados é muito determinado pela qualidade dos seus
sistemas de educacdo, cuja finalidade é a preparacéo de capital humano, que mais ndo é do que o fator
produtivo de um estado (Dragut, 2011).

1.4.4. Vantagens para a implementacdo de um SGQ.

Existem inUmeras vantagens associadas a implementacdo de um SGQ, sendo as mais comumente
citada (Pires, 2004, Reis el al., 2003, Sampaio et al., 2009, como citado em Matias, 2011) :

e Vantagens externas: acesso a hovos mercados; melhoria da imagem corporativa, melhoria
da quota de mercado, ferramenta de marketing, acesso a novos clientes, melhoria da
relacdo com clientes, satisfacdo dos clientes, melhoria na comunicagdo com os clientes, e
vantagens competitivas;

e Vantagens internas: melhoria funcional (eficiéncia e eficécia) da organizagdo, melhoria da
produtividade, comprometimento da organizagdo com a qualidade, clarificagdo da
definicdo das fungdes e responsabilidades, melhoria da organizagdo interna, melhoria da
comunicacao interna, envolvimento dos colaboradores, respeito e acompanhamento da
evolugdo do enquadramento legislativo aplicavel as atividades da organizagdo, criagdo de

uma cultura de melhoria continua.

Tendo em conta as vantagens acima apresentadas, podemos concluir que, tendo o ensino superior,
como pano de fundo deste estudo, a implementagdo e certificagdo segundo este referencial normativo,
funciona como um meio de as IES se destacarem das demais, pois, num mundo académico em que a
recente oferta € maior que a procura, as IES sentem necessidade de oferecer aos seus clientes algo que

as diferencie.

1.4.5. Dificuldades para a implementacdo de um SGQ.

Uma das maiores dificuldades, usualmente citada na bibliografia, prende-se com a falta de
envolvimento da gestdo de topo no processo de implementacdo e certificacdo do sistema de gestdo,
sendo este um fator critico para o sucesso do sistema (Brown et al., 1998, Lipovatz et al., 1999,
Gustafsson et al., 2001, Stevenson e Barnes, 2001, Torre et al., 2001, Douglas et al., 2003, como
citado em Sampaio, 2008).

No entanto, outras dificuldades sdo apontadas na literatura, em especifico para o setor do ensino,
sendo as mais comuns, segundo (Karapetrovic, Rajamani, & Willborn, 1998):

e A norma pode ndo ser adequada para os fins de todas as IES;
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e Muita documentacéo e burocracia;

e Formalismos impostos pela ISO podem confrontar com a cultura aberta e informal das
IES;

e Custos;

o Tempo despendido e esforco pessoal;

o Necessidade de interpretacdo da norma para a educacao;

e Sobreposicao de auditorias de qualidade com processo de acreditacao.

Além disso, existem autores que defendem ainda que o corpo docente apresenta uma postura
negativa relativamente a gestdo da qualidade, pois esta € encarada como uma tarefa extra e
burocrética, que interfere nos seus esforcos e que exige uma quantidade exagerada de papelada
(Kleijnen, Dolmans, Willems, & Van Hout, 2011).

1.4.6. Satisfacio dos estudantes como clientes.

A relagdo entre a qualidade dos servigos e a satisfacdo dos clientes tem sido alvo de estudos
exaustivos por inimeros investigadores (e.g., Sureshchandar, Rajendran & Anantharaman, 2002, Jones
& Suh, 2000, McDougall & Levesque, 2000, como citado em Peng & Samah 2006).

Peng & Samah (2006) defendem ainda que, apesar dos inimeros pontos de vista, definicGes e
dimensdes existentes para a qualidade, que influenciam a forma como os investigadores estabelecem
padrdes de medicdo da satisfacdo, é consenso utilizar o cliente como indicador de qualidade quando se
foca a qualidade do servico.

A semelhanca do conceito de qualidade, definir a satisfacdo dos estudantes é extremamente
complexo, devido a ampla abrangéncia de aspetos ou dimensdes a ele associados. No entanto, Ferreira,
Machado-Taylor, & Magalhdes (2009) sugerem duas perspetivas para operacionalizar este conceito.
Uma destas baseia-se na opinido de Yorke e Longden (2004), que, tendo por base fundamentagdes
tedricas psicologicas e socioldgicas, estabelece que a satisfacdo depende em grande parte do sucesso
alcancado pelos estudantes. Por sua vez, a outra perspetiva é denominada por Teoria Interaccionista de
Tinto (Baxton e Hirschy, 2004), segundo a qual o éxito ou fracasso dos estudantes e a sua
permanéncia ou ndo na instituicdo, sdo fruto das interacBes que estes desenvolvem com a mesma.
Deste modo, a satisfacdo do estudante vai depender das atribui¢fes de importancia face as interacfes
que estabelece com a instituicéo.

Considerando-se as perspetivas que encaram o0s estudantes como uns dos principais clientes do
ensino superior, como ja observado anteriormente, é essencial avaliar a sua satisfacdo face ao servico

que lhes é prestado, sendo neste caso concreto o ensino.
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Num mundo académico no qual a oferta e a competitividade sdo uma crescente, diversos
investigadores defendem que as IES devem reconfigurar as suas estratégias, de modo a garantir 0s
niveis de eficiéncia e eficicia que lhes sdo exigidos a varios niveis. Neste sentido, devem ter um
especial apreco pelos seus clientes, indo ao encontro das suas necessidades, expectativas e da sua
satisfacdo, pois é deles que depende a sua sustentabilidade (e.g., Ferreira et al., 2009; Kwek et al.,
2010).

Tal facto pode ser comprovado pelo ciclo da qualidade de Pires (2004), o qual evidencia que a
gualidade se inicia na identificacdo das necessidades do cliente. Posteriormente a prestacdo do servico/
processo de fabrico, deve novamente auscultar-se diretamente o cliente, com vista a avaliar a sua

satisfacdo total (Figura 5).

Figura 5. Ciclo da Qualidade
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Fonte: Pires (2004, pp. 26)

Este ciclo evidencia ainda o papel do marketing na identificagdo das necessidades do cliente, pois,
com esta crescente competitividade sentida no ensino, as IES véem-se obrigadas a atrair e conservar os
seus clientes (estudantes). Como tal, a sua atividade deve ser baseada em critérios de competitividade
nos quais o marketing encaixa inevitavelmente (Alves, 1998,Franz, 1998, Naudé e Ivy, 1999, Sands e
Smith, 1999, como citado em Lopes & Raposo, 2002).

Com efeito, monitorizar a satisfacdo dos estudantes quanto a qualidade do ensino é cada vez mais

uma pratica comum, sendo alvo de varias propostas na literatura (e.g., Cid, Rebelo, Oliveira, Saraiva,
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& Bonito, 2009; Cid et al., 2010; Encabo, 2011; Morais, Almeida, & Montenegro, 2006; Rebelo et al.,
2010; Sumaedi et al., 2011).

Por sua vez, os fatores ou varidveis a avaliar sdo semelhantes em toda a literatura, assentando
sempre em pontos-chave, como corpo docente, infraestruturas, estratégias de ensino, funcionarios néo
docentes, atividades extracurriculares, entre outros (e.g., Bonito, Rebelo, et al., 2009; Candeias et al.,
2010; Cid et al., 2010; Encabo, 2011; Rebelo et al., 2010; Ribeiro & Fernandes, 2002).

De salientar que, nenhuma das propostas de investigacdo decorrentes da literatura se
consubstancia com o objetivo deste estudo, apesar de grande parte das variaveis consideradas serem
similares com as anteriormente referidas. No entanto, foram adaptadas variaveis e introduzidas novas

variaveis, de modo a incluir os requisitos da ISO 9001.

1.5. Estudos Existentes

Das variadas propostas de investigagdo decorrentes da revisdo da literatura efetuada, resumem-se

no quadro 2 as mais significativas sobre esta problematica.
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Quadro 2. Resumo dos estudos existentes sobre a qualidade do ensino

Objeto Continente/ Pais Estudo Breve Descricao/ Principais Resultados
3 o Conhecer e comparar as concecdes de estudantes e docentes acerca da qualidade do ensino e a forma de a melhorar na
'g A instituicdo e no curso que lecionam ou frequentam. Outra varidvel deste estudo relacionou-se com o rendimento
- N ;-
25 § Portuaal Martins et al. académico.
2e 8 9 (2009) A metodologia foi de natureza qualitativa, sendo saliente que as categorias que mais se encontram associadas ao conceito
g E o de qualidade, quer para docentes, como para estudantes, se relacionam com as metodologias de ensino e a competéncia
o dos professores.
s 3 . o .
5 € . - Conhecer a relago entre a percecdo dos estudantes como clientes e de que forma esta condig8o influi nas suas atitudes e
© Q3 Finney & Finney N - o
233 EUA (2010) comportamentos. Este estudo demostrou que quando os estudantes se vém como clientes, tendem a reivindicar os seus
s B direitos e resultados académicos.
o uw
S q . .
= % Descrever a perspetiva dos docentes quanto ao papel dos estudantes como clientes das IES. O estudo desenvolveu-se
:’-’..g ] Reino Unido Lomas (2007) com uma metodologia qualitativa e antecipou que, do ponto de vista dos docentes, os estudantes ndo sdo entendidos
s A como clientes das IES, embora admitam uma crescente influéncia destes nas IES.
o
2.8 Definir qualidade do ensino e conhecer os clientes das IES na perspetiva dos docentes e ndo docentes, através de
© E a questionarios de opinido. Neste estudo a definicéo da qualidade no ensino assenta numa boa preparacéo dos estudantes a
2o C . nivel cientifico, técnico, cultural e humano que, por consequéncia, promovera o desenvolvimento das suas capacidades
53 @ Portugal Saraiva (2008) - - . o - x - :
LES intelectuais, espirito critico e a sua inser¢do profissional futura no mercado de trabalho. Quanto aos clientes das IES, a
g § s investigagdo concluiu que estes se podem dividir em internos (estudantes, professores, outros funcionarios e pais dos
oA estudantes) e externos (empregadores, antigos estudantes, sociedade e Estado).
g § Plaza, Arcega, Este estudo desenvolveu um codigo de boas préticas para fazer cumprir os requisitos de qualidade exigidos pelo EEES,
= S Espanha Ibafez, Garrido, &  prevendo os principais aspetos que os professores universitarios deverdo considerar na lecionagdo, com o intuito de
C:y % Castro (2010) atender aos requisitos decorrentes de modelos de qualidade amplamente aceites (homeadamente a ISO 9001 e ANECA).
©
38 = . o . . .
8 £ 2 Com o recurso a metodologias quantitativas e por meio de um questionario, os autores procuraram compreender “onde,
= 58 Suica Lundquist (1997) quqndo e como” o SGQ (ISO 9000) foi implementado. Porém, esta investigacdo ndo respondeu aos pressupostos
35S A delineados.
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Objeto Pais Estudo Breve Descricdo/ Principais Resultados
. Pretende estabelecer as diretrizes para a documentacdo e implementacdo bem-sucedida de um SGQ baseado nas normas
. Karapetrovic et al. x . P ; s x - . .
EUA e Canada (1998) ISO 9000. S&o equacionados possiveis problemas inerentes a implementagdo deste sistema, assim como, interpreta os
elementos da norma para o ensino superior.
1
2 Ribeiro & Propde indicadores (financeiros, de docéncia, de investigacdo, de estudantes, de funcionarios e de extensdo), através de
g Portugal uma investigacdo de cariz qualitativo, que permitam avaliar a qualidade de ensino superior. Ndo tendo conseguido
= Fernandes (2002) i~ N A . : S
a alcancar o objetivo a que se propds dada a inexisténcia de valores médios para os diferentes indicadores.
g
[72]
i Este estudo teve como principais objetivos a avaliacéo dos atributos de qualidade do ensino superior face a percetiva dos
=} . pais, estudantes, professores, funcionarios e empregadores classificando estes atributos através de um processo “input-
kS Canada Chua (2004) - . . o . . : :
8 process-output”. A recolha foi efetuada por meio de um questiondrio, concluindo-se que a qualidade no ensino superior
8 depende do foco nos estudantes, corpo docente, pais dos estudantes ou empregadores.
=
>
4 Avalia a implementagdo de um SGQ segundo a 1ISO 9001, face a um conjunto de desafios administrativos, recorrendo a
uma metodologia qualitativa (estudo de caso). Os principais resultados aludem para uma postura institucional mais
- Chaudhry & S - . A, . - -
Paquistdo adequada que beneficiara de maior qualidade daquela instituicdo (procedimentos mais claros, motivacdo dos recursos
Ramay (2011) h - o - . > >
umanos, atitude positiva face ao trabalho, maior envolvéncia dos gerentes) de um modo geral, agregando, assim, maior
valor a instituicao.
Andlise das perce¢Bes dos estudantes de ensino superior e secundario, face a qualidade de ensino, através de
questiondrios. As varidveis consideradas assentaram em diversas dimensdes como, motivagdo, empenho dos docentes do
Bonito, Oliveira, curso, materiais pedagogicos, metodologias de ensino, metodologias de avaliagdo, programas das unidades curriculares,
Rebelo, Saraiva, & organizacdo do processo de ensino e aprendizagem, adequacdo das infraestruturas e recursos da Instituicdo de Ensino
Trindade (2009) Superior, a adequagdo do perfil e estrutura do curso, o grau de satisfacdo e o rendimento académico. As conclusfes
e retiradas demonstram que dependendo do nivel académico (secundario ou superior) as percecdes dos estudantes diferem
‘@ relativamente as variaveis analisadas.
S Portugal
[«5)
©

Qualidade do Ensino nos Varios Niveis

Bonito, Rebelo, et
al. (2009)

Identificagdo, além de outros temas, das varidveis de contexto que suportam as representa¢des da qualidade de ensino, no
ponto de vista dos estudantes e a forma como estas influem no rendimento académico. Concluindo através de um
questionario, que principalmente, a qualidade do ensino associa-se ao “funcionamento”, as “infraestruturas” e “condi¢des
de sala de aula”. De salientar que este estudo inclui, além da visdo de ensino superior, a visdo dos estudantes do ensino
bésico e secundario.
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Objeto

Pais

Estudo

Breve Descri¢do/ Principais Resultados

Qualidade do Ensino Superior na Otica dos

Estudantes

Portugal

Malésia

Indonésia

Morais (2005)
Morais et al. (2006)

Kwek et al. (2010)

Sumaedi & Bakti,
(2011)

Validagdo de um instrumento de natureza multidimensional da qualidade do ensino com base nas percecdes dos
estudantes, tendo por base um questionario existente, fruto de varios estudos (Student’s Evaluation of Educational
Quality — SEEQ). A aplicagdo do questionario adaptado permitiu concluir que, a utilizagao deste tipo de instrumento é
atil como instrumento de diagndstico de eventuais problemas ou pontos fortes do ensino/aprendizagem experienciados
pelos estudantes. Por sua vez, os resultados obtidos com a aplicagéo deste, devem ser analisados conjuntamente com
outras formas de avaliacdo do desempenho docente e com o0 seu compromisso institucional.

Através de um questionério, os autores pretenderam auscultar a opinido dos estudantes relativamente a qualidade dos
servigos, nomeadamente livrarias, capacidade de resposta dos funciondrios, curriculum e atividades recreativas.
Concluindo-se que a qualidade do ensino relaciona-se com a qualidade do servigo percebida pelas estudantes.

Visou investigar, por meio de questionario, se existe diferenga significativa na qualidade do servi¢o de uma institui¢do de
ensino certificada pela 1SO 9001 e face a outra ndo certificada. As varidveis tidas em conta dividiram-se em cinco
dimensoes: confiabilidade, garantia, tangiveis, empatia e capacidade de resposta. Concluindo que, ndo ha diferenca
significativa na qualidade percebida pelos estudantes, e que, os resultados da qualidade percebida pelos estudantes séo
superiores na institui¢do ndo certificada.

Motivacdes de Ingresso no Ensino Superior e/ou

Satisfacdo dos Estudantes

Malésia

Portugal

Peng & Samah
(2006)

Cid et al. (2009)

Ferreira et al.
(2009)

Visou descobrir a satisfacdo dos estudantes face ao ensino ministrado, através da aplicacdo de um conjunto de
questionarios, tendo em conta, variaveis como: contetdo do curso, servico prestado pelo corpo docente, avaliagdo do
curso, atividades sociais, instalagdes, preocupa¢do com os estudantes, instrugdes. Concluindo que, as variaveis
instalag@es, instrucdes, contetdo do curso e corpo docente afetam significativamente a satisfacdo dos estudantes.

Estudo comparativo, através de questionario, entre trés estabelecimentos de ensino superior face as representacdes da
qualidade do ensino na dtica dos estudantes, tendo em conta varidveis como recursos humanos, recursos financeiro,
metodologias de ensino, resultados académicos, desenvolvimento pessoal e social. Concluiu que os estudantes inquiridos
estdo mais satisfeitos com o curso e com a institui¢do de ensino do que com o desempenho académico.

Este estudo visou apurar os motivos que levaram os estudantes a ensino superior e a escolher determinada instituicéo,
assim como, a importancia atribuida a satisfacdo dos estudantes relativamente a aspetos e apoio académico,
desenvolvimento pessoal, processos e servigos. As conclusdes aferidas nesta investigacdo (por meio de questionario) sdo
maltiplas e diversificadas quanto ao ingresso dos estudantes no ensino superior. Por outro lado, 0s aspetos mais
importantes de satisfacdo foram o desenvolvimento pessoal e académico ao invés dos aspetos relacionados com
Pprocessos e servigos.

23



Objeto Pais Estudo Breve Descricdo/ Principais Resultados

Pretende contribuir para a identificacdo e avaliacdo dos niveis de qualidade do ensino superior. Inclui as seguintes
vaiaveis, inseridas num questionario: definicdo da qualidade de ensino na perspetiva dos estudantes (resultados e meios;
inputs, process e output; recursos humanos, materiais e financeira); representagdes dessa qualidade de ensino
(motivacgdo, natureza de aprendizagem, empenho dos docentes do curso, materiais pedagégicos utilizados, metodologias
de ensino, metodologias de avaliagdo); analise das unidades curriculares e sua organizacdo (programas das unidades
curriculares, organizagdo do processo de ensino e aprendizagem, estrutura do curso e perfil do licenciado); e o grau de
satisfacdo dos intervenientes face ao ensino. Os resultados obtidos traduzem uma satisfacdo globalmente positiva dos
Portugal estudantes.

Cid et al. (2010)

Procurou através de questionario, verificar como evoluem as suas representagdes sobre trés das dimensdes inerentes a
qualidade da educagdo, concretamente: o rendimento académico alcancado, as infraestruturas de ensino e o plano

Rebelo et al. (2010) curricular. Concluindo que de uma forma geral os estudantes apresentam um grau de satisfacdo bastante positivo,
apontando como aspetos a melhorar, por exemplo, o tempo que dedicam ao estudo, a melhoria da qualidade das
infraestruturas e contetdos programéticos mais relacionados com as necessidades do mercado de trabalho.

Percecdo sobre a qualidade de ensino e satisfacdo dos estudantes com recurso a um questionario. Os resultados
mostraram que a perce¢do dos estudantes sobe a adequacdo, utilidade, acessibilidade, seguranca e comodidade das

Filipinas Encabo (2011) instalacGes, estratégias de ensino e conhecimento dos docentes foram os fatores que mais influenciaram a satisfagdo
destes.
Analisou os efeitos da qualidade percebida pelos estudantes e a sua satisfagdo quanto ao preco, através da aplicacdo de
questiondrio. As principais conclusdes retiradas afirmam que a qualidade percebida pelos estudantes, assim como o prego
- Sumaedi et al. percebido, influenciam a sua satisfagdo. Afirmando ainda que, o primeiro (qualidade percebida) é o que mais afeta a
Indonésia i ofand
(2011) satisfacdo dos estudantes.

Motivacges de ingresso no ensino superior e/ou satisfacao dos estudantes

Este estudo permitiu ainda concluir que, existem diferencas significativas na qualidade percebida pelos estudantes de
instituicOes certificadas pela 1SO 9001 face aos estudantes de instituicdes ndo certificadas por este referencial.

Nota. O quadro representa o resumo de alguns dos estudos existentes sobre o tema da qualidade do ensino. Fonte: Autor
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1.6. Sintese Reflexiva e Conclusao

A reviséo da literatura efetuada permitiu o conhecimento da realidade em estudo, assim como das
especificidades que esta apresenta. No entanto, retine, em nosso entender, alguns problemas com os
quais nos fomos deparando aquando da exploracdo na literatura.

Estes entraves poderdo encontrar justificacdo na subjetividade inerente a alguns conceitos, como
“qualidade”, “qualidade do ensino” e “satisfacdo dos estudantes”, o que poderd tornar inviavel a
replicacdo destes por diferentes equipas de investigacao.

Por outro lado, tal como postula Amaral (2000, pp. 34):

“As razbes para a importancia da qualidade e da sua medicdo baseiam-se num conjunto
crescente de logicas. As alteragdes do contexto do ensino superior como a massificagdo, a
globalizagdo, a emergéncia do mercado como instrumento de politica publica, o aumento da
visibilidade do sector privado (com ou sem fins de lucro) no ensino superior e a crescente competi¢éo
por dinheiro, por alunos e posi¢cGes nos rankings estdo a ter uma enorme influéncia sobre as
universidades e sobre os seus sistemas de governanca e de gestao.”

Neste sentido, torna-se evidente a necessidade de aumentar a producgdo cientifica nesta area do
conhecimento, de modo a permitir as IES uma garantia da qualidade do ensino que ministram. Como
tal, investigadores como Karapetrovic et al. (1998) defendem que os principios de garantia da
qualidade estabelecidos pelas normas ISO 9000 podem ser utilizados com o intuito de desenvolver um
sistema eficaz de autoavaliacdo e garantia da qualidade nestas instituicdes. Assim como Sumaedi &
Bakti, (2011) demonstraram empiricamente que a qualidade percebida pelos estudantes de IES
certificadas pela ISO 9001 € significativamente diferente da dos estudantes de instituicdes nado
certificadas.
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Capitulo Il — Contexto e Metodologia de Investigacédo

2. Contexto do Estudo
2.1. Introducéo.

Com vista a atingir o objetivo deste estudo, revelou-se necessario proceder a um estudo empirico
em instituicdes de ensino superior portuguesas. Assim, optou-se pelo estudo de duas unidades
organicas (U.0.) pertencentes ao Instituto Politécnico do Porto (IPP), mais precisamente a Escola
Superior de Estudos Industriais e de Gestdo (ESEIG) e a Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de
Felgueiras (ESTGF), pelos seguintes motivos:

i. A ESTGF porque possui certificacdo pela NP EN ISO 9001 em todas as suas
atividades de ensino graduado (1° e 2° ciclos);

ii. A ESEIG porque ndo possui qualquer certificacdo e tem uma estrutura semelhante a
ESTGF, quer em nUmero e areas cientificas dos seus cursos (ambos dirigem a sua
formagdo para quadros superiores nas areas de gestdo e tecnologias), quer em

dimensdo em termos de populagéo discente.

Deste modo, o presente capitulo apresenta na subseccdo 2.2., uma caracterizacdo do ensino
superior politécnico portugués e nas subseccgdes 2.3. e 2.4. uma breve apresentacdo de cada uma das
U.O. em estudo.

2.2. Ensino superior politécnico portugués.

O sistema de ensino superior portugués é composto por um sistema puablico de ensino e por um
sistema privado (particulares e cooperativos), os quais incluem o subsistema universitario e o
subsistema politécnico. A principal diferenga entre estes dois subsistemas prende-se essencialmente
com o seu foco, enquanto que o subsistema universitario visa uma vertente mais cientifica e cultural; o
subsistema politécnico versa uma vertente mais vocacional de indole tedrica e prética, incidindo mais
sobre a vertente profissional (Lei n.°49/2005, de 30 de agosto).

A visdo de um sistema de ensino politécnico em Portugal remonta a década de 60, com a
elaboragao do relatorio “Le Project Regional Mediterraneen” elaborado em conjunto com a OCDE, o
qual refletia: “a necessidade de desenvolver a formacdo, através do sistema educativo, de quadros
médios e superiores que respondessem as necessidades e complexidades do desenvolvimento
econdmico e social, para além dos tradicionais licenciados, diplomados com uma qualificagdo geral

inferior a desta, sobretudo para o exercicio de certas profissdes técnicas” (Simdo & Costa, 2000,
p.11).
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Assim, como fruto deste documento, em 1973 o ensino politécnico ganhou forma através da
instauracéo da Lei n.° 5/73, de 25 de julho e da Lei n.°402/73, de 11 de agosto.

A preferéncia dos estudantes pelo ensino superior politécnico tem assistido a um forte
crescimento, o qual tendencialmente continuard a aumentar, de tal modo que, recentemente, nas
candidaturas de acesso para o ano letivo 2012/2013, este subsistema de ensino é responsavel por 78%
dos esforgos realizados no sentido de reduzir as vagas do ensino superior publico (Ensino Magazine,
2012; Sol, 2012).

Existe no quadro superior de ensino portugués variadissimas instituicGes de ensino politécnico,

quer privadas como publicas, as quais se encontram distribuidas de norte a sul de Portugal continental

e nas ilhas de acordo com as figuras 6 e 7.

Figura 6. Ensino Superior Publico Politécnico
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Da vasta lista de instituicGes de ensino superior politécnico existentes em Portugal menos de duas
dezenas possuem certificacdo pela 1ISO 9001, sendo que a grande maioria destas pertence ao sistema
publico de ensino (IPAC, 2012).

Esta investigacdo foi realizada no IPP, maior instituto politécnico do pais, que conta com cerca de
17000 estudantes, os quais se encontram subdivididos pelas suas sete U.O.: Escola Superior de
Educacdo (ESE), Escola Superior de Musica e das Artes do Espetaculo (ESMAE), Instituto Superior
de Engenharia do Porto (ISEP), Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo do Porto
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(ISCAP), Escola Superior de Estudos Industriais e de Gestdo (ESEIG), Escola Superior de Tecnologia
e Gestdo de Felgueiras (ESTGF) e Escola Superior de Tecnologia da Saide (ESTSP).

Pelos motivos ja referidos, das U.O. do IPP, foram selecionadas duas para base do estudo
empirico desta dissertacdo, a ESEIG e a ESTGF, as quais sera efetuada uma breve perspetiva historica

nas secgdes que se seguem.

2.3. Escola Superior de Estudos Industriais e de Gestdo — ESEIG.IPP.

A atividade da ESEIG remonta a 1990, criada pelo Decreto-Lei n.° 9/90, de 4 de janeiro, como
instituto politécnico. Apresentado como objetivo o estabelecimento de solidas ligagdes com o meio
socioecondmico envolvente e promover o desenvolvimento da regido que a circunscreve (ESEIG,
2012a).

A data deste estudo esta U.O. do IPP contava com uma populacio discente de cerca de 1100
estudantes.

Quanto a sua oferta formativa, esta assenta essencialmente nas areas da gestdo e tecnologia,
dissipada em oito licenciaturas, dois mestrados, sendo estes 0s que seguem, e 0s quais fizeram parte
integrante deste estudo (ESEIG, 2012b):

o Licenciatura em Ciéncias e Tecnologias da Documentacéo e Informacéo;
e Licenciatura em Contabilidade e administragao;

e Licenciatura em Design;

e Licenciatura em Engenharia Biomédica;

e Licenciatura em Engenharia e Gestdo Industrial;

e Licenciatura em Engenharia Mecanica;

e Licenciatura em Gestdo e Administracao Hoteleira;

e Licenciatura em Recursos Humanos.

e Mestrado em Finangas Empresariais;

e Mestrado em Gestdo e Desenvolvimento de Recursos Humanos.

Esta U.O. disponibiliza ainda, ao seu publico-alvo sete p6s-graduacbes (Design de Mobiliario,
Direcdo Hoteleira, Gestdo das Organizagfes sem Fins Lucrativos, Gestdo de Bibliotecas Escolares,
Gestdo de Unidades de Saude, Gestdo de Unidades de Turismo em Espaco Rural, Tecnologias
Educativas Avancadas) e um curso sénior (ESEIG, 2012b).

Para 0 ano letivo de 2012/2013 a ESEIG expandiu a sua oferta formativa ao nivel dos mestrados,
sendo estes, de Engenharia e Gestdo Industrial e de Informagdo Empresarial (ESEIG, 2012c)

A sua acéo tem por a misséo:
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“... criar, transmitir e difundir conhecimento, cultura, ciéncia e tecnologia, mediante a
articulagdo de uma formacédo diferenciada e de qualidade, ajustada a uma ampla diversidade de
perfis profissionais, que privilegia o saber fazer, o sentido empreendedor e a capacidade de
permanente adaptacdo, da investigacdo orientada e da prestacdo de servicos a comunidade,
suportada pela exceléncia dos seus recursos e por estreitas relagdes com o tecido econdémico e social,
contribuindo para o desenvolvimento sustentavel do pais, em particular da regido em que se insere.”
(ESEIG, 2012d).

A ESEIG encontra-se organizada em cinco estruturas principais, o Conselho para a Qualidade e
Avaliacdo, o Conselho Técnico-Cientifico, o Conselho Pedag6gico, a Presidéncia e o Conselho da
Escola.

Por sua vez, o Conselho Técnico-Cientifico promove o desenvolvimento técnico e cientifico da
U.O. e enquadra duas valéncias, as Unidades de Investigacdo e Desenvolvimento e as Unidades
Técnico-Cientificas. Esta Ultima, subdivide-se ainda, por areas de conhecimento, correspondentes a
sua oferta formativa.

A presidéncia pauta a sua acdo através de comunicacdo com todos 0s departamento que
constituem a U.O. e é apoiada por trés estruturas: Servicos, Gabinetes e Secretariado.

Os Servigos contemplam: biblioteca, servigos académicos, servigos econémicos e financeiro,
servicos de informatica, servicos de insercdo profissional, servi¢co de manutencéo, servigos de recursos
humanos e secretariado de docentes.

Os Gabinetes encontram-se divididos por areas estratégicas/funcionais de modo a uma resposta
mais eficaz as necessidades da organizacdo, nomeadamente, Gestdo da Qualidade, Imagem e
Comunicagdo, Ligagdo ao Exterior, Formagdo Tecnoldgicas Pos-Secundéria e Continua, RelacGes
Internacionais.

O organigrama desta U.O. encontra-se na figura que se segue.
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Figura 8. Organigrama funcional da ESEIG
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2.4. Escola Superior de Tecnologia e Gestéo de Felgueiras — ESTGF.IPP.

No que respeita & ESTGF, esta iniciou as suas atividades em 1999, criada pelo Decreto-Lei n.°
264/99, de 14 de julho.

No ano letivo de 2011/2012 esta U.O. contava com uma populacdo discente de cerca de 1300
estudantes, na qual funcionavam nove cursos de grau académico, cinco destes de primeiro ciclo
(licenciatura) e quatro de segundo ciclo (mestrado) (ESTGF, 2011a, 2011b).

A formacgdo aqui ministrada é bastante diversificada, assim ao nivel das licenciaturas estdo
disponiveis as seguintes cursos (ESTGF, 2011b):

e Licenciatura em Ciéncias Empresariais;

e Licenciatura em Engenharia informética;

e Licenciatura em Solicitadoria;

e Licenciatura em Engenharia de Seguranga do Trabalho;

e Licenciatura em Seguranca Informatica em redes de computadores.

J& ao nivel dos mestrados, estes sdo (ESTGF, 2011b):
e Mestrado em Engenharia Informatica;
e Mestrado em Redes e Servigos de Comunicag&o;
o Mestrado em Gestdo Integrada da Qualidade, Ambiente e Seguranca;

e Mestrado em Solicitadoria.

A ESTGF tem ainda a disposi¢do do seu publico-alvo, uma série de agdes de formagdo continua
para professores em distintas areas como: Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo, Economia e
Gestdo, Direito, Seguranca e Higiene no Trabalho, Didaticas Especificas, Ensino Experimental,
Psicologia da Educacdo, Ensinar e Investigar e outras (ESTGF, 2011b).

Para o ano letivo de 2012/2013, a ESTGF ampliou o seu leque de oferta formativa com a abertura
de mais um mestrado, em Gestéo e Internacionalizagdo de Empresas (ESTGF, 2012a).

Esta U.O. do IPP obteve a sua primeira certificacdo pela 1ISO 9001 no ano de 2006,
posteriormente renovada em 2009, face a nova versdo deste referencial e, mais recentemente em
janeiro de 2012 (ESTGF, 2011a, 2012b).

A missdo da ESTGF é:

“ser um elemento fundamental e catalisador do desenvolvimento das Regides do Vale do Sousa,
Baixo Tamega e circundantes, contribuindo assim para o desenvolvimento e bem-estar social destas,
através da formacdo superior de cidad&@os de elevada competéncia profissional, cientifica e técnica,

da investigacdo e da prestacdo de servigos a comunidade” (ESTGF, 2011c).
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Apresentando como Visdo “ser a escola do Ensino Superior de referéncia do Vale do Sousa e do
Baixo Tamega, com prestigio reconhecido a nivel nacional” (ESTGF, 2011c).

Quanto a sua politica da qualidade, esta encontra-se alinhada com a politica da qualidade do IPP,
visando, de modo semelhante, “ensinar o saber conhecer e o saber fazer e formar pessoas que saibam
pensar e sentir”. Para tal, deve ser assegurado o comprometimento de todos, para que o SGQ
implementado responda aos requisitos dos estudantes e demais partes interessadas, numa perspetiva de
melhoria continua (ESTGF, 2011c).

De salientar que ao nivel da focalizacdo no cliente a ESTGF monitoriza o grau de satisfacdo dos
estudantes e das restantes partes interessadas, assim como, procede ao tratamento de nédo
conformidades e de reclamagdes com vista a melhoria continua (ESTGF, 2011c¢).

O ambito do SGQ da ESTGF ¢ o Ensino Superior Politécnico, tendo a sua acdo como principais
objetivos (ESTGF, 2011c):

e Desenvolver esforcos no sentido de oferecer um ensino de exceléncia, através da
qualificacdo cientifica e pedagdgica do corpo docente, da qualificacdo do pessoal nédo
docente e da qualificagdo dos recursos tecnoldgicos;

o Formar diplomados altamente qualificados;

e Aumentar e consolidar a oferta formativa, tentando responder as necessidades da regido
na qual se insere, ndo s6 em termos de formag&o pos-secundaria, como também, formagéo
superior;

e Responder as necessidades e exigéncias da regido onde se insere, através da expansdo das
suas atividades;

o Desenvolver projetos de investigacdo e parcerias com outras instituicbes para atividades
de I&D.

Quanto a estrutura organizacional a ESTGF encontra-se subordinada a um 6rgdo principal a
Presidéncia. Desta é que é estabelecida as orientacBes para as restantes divisdes, nomeadamente,
Administracdo, Cursos, Conselho Consultivo, Conselho Pedagdgico e Conselho Técnico Cientifico.

Por sua vez, a Presidéncia contempla os Gabinetes de Apoio Juridico, Formacdo Continua,
Prospetiva e Planeamento, Relagdes Internacionais e Qualidade.

A Administracdo, é responsavel pelos varios servigos existentes, nomeadamente, Servico de
Apoio Técnico, Servigo de Apoio a Atividade letiva, Servico de Comunicacdo e RelacBes Externas,
Servigos Académicos, Servicos de Recursos Humanos, Centro de Informatica, Biblioteca e Servigo de
Administracdo Financeira.

O Conselho Técnico-Cientifico comtempla duas estruturas, o Centro de Investigacdo e
Investigacdo em Ciéncias Empresariais e Sistemas de Informacdo e as Unidades Técnico-Cientifica.

Esta ultima, por sua vez subdivide-se por vérias unidades técnico-cientificas em funcdo dos cursos
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ministrados, sendo estas: ciéncias empresariais, informatica, ciéncias juridicas e sociais, seguranca e
salde e ciéncias naturais e exatas.

A ESTGF tem como oferta formativa Cursos de Especializacdo Tecnoldgica, 1° Ciclo, Pés
Graduacdo e 2° Ciclo. De salientar que o organigrama disponivel na ultima versdo do Manual da
Qualidade, ndo se encontra atualizado face ao presente ano letivo, a nova versdo aguarda aprovacao.
Neste sentido os cursos a lecionar, sdo os ja referidos anteriormente.

Para um detalhe da estrutura funcional da ESTGF, é apresentado o seu organigrama funcional na
figura 10.

De acordo com o Manual de Qualidade da ESTGF, a sequéncia e interacdo dos processos

identificados, encontra-se representada na figura que se segue (ESTGF, 2011c¢):

Figura 9. Sequéncia e interacdo dos processos identificados na ESTGF
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Figura 10.0rganigrama funcional da ESTGF
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2.5. Sintese reflexiva e concluséo.

O sistema de ensino politécnico em Portugal engloba o sistema publico e o sistema privado. As
duas U.O. em estudo, pertencem ao IPP e como tal inserem-se no sistema publico, tal como se pode
verificar na anélise da figura 6, acima apresentada.

Pelo facto de este Instituto ser o maior do pais, contando com cerca de 17000 estudantes,
consideramos que a escolha deste, como contexto do estudo seria 0 mais adequado. Posteriormente, a
escolha de apenas duas das suas U.O., a ESTGF e a ESEIG, deveu-se a semelhanca existente no seu
foco de formacdo, pois ambas se dirigem para quadros superiores nas areas da gestdo e tecnologias.
Além disso, uma possui a certificacdo pela NP EN ISO 9001 e outra ndo, fator primordial do objetivo

deste estudo.

3. Metodologia de Investigagéo

3.1. Introducéo.

Esta seccdo pretende descrever e fundamentar as op¢6es metodoldgicas pelas quais se sequenciou
esta investigacdo. A metodologia de investigagdo € a base de um trabalho cientifico, e é aquela que
orienta 0 seu rumo, permitindo a obtencdo de resultados. Nesta estd implicito o modo como se
organiza a investigacdo em funcédo dos objetivos que se pretendem alcancar, ou seja, desde 0 processo
racional até & obtencdo do conhecimento (Reis, 2010).

Esta dissertacdo tem como objetivo verificar se existem diferencas significativas na qualidade de
instituicbes de ensino superior certificadas pela 1SO 9001, quando avaliadas na perspetiva dos
estudantes.

Uma vez que se pretende descrever uma populacdo, a op¢do de inquérito por questionario é,
segundo Reis (2010) a mais adequada. A totalidade das questdes utilizadas é do tipo fechado, pois o
respondente apenas pode selecionar uma opcdo, mediante uma escala de proposices que lhe é
apresentada.

Uma vez que o meio de comunicacdo utilizado foi a internet, recorrendo ao uso da ferramenta
digital Surveygizmo®, a construcdo das questdes teve em conta o estabelecido por Pereira (2004), a
simplicidade e detalhe nas suas instrucdes.

De salientar ainda, que 0s questionarios apresentam uma série de vantagens, tais como: transmitir
seguranca quanto ao anonimato das respostas e o entrevistado ndo se inibe na sua resposta porque o
como o entrevistador ndo esta presente (Reis, 2010). Estas vantagens sdo favoraveis a investigacao,
pois permitem uma obtencao de dados mais fidedignos acerca da satisfagdo dos estudantes.

Assim, este capitulo encontra-se organizado em quatro subsecgdes: subseccao 3.2. referente aos

procedimentos de recolha de dados, mais precisamente aos objetivos do questionario, a sua descricao e
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estruturacdo e, aos critérios de divulgacdo; subsecgdo 3.3. versa a caracterizacdo dos participantes
atraves de métodos de estatistica descritiva; subseccéo 3.4. onde é feita uma abordagem a forma como
o tratamento de dados foi efetuado.

3.2.  Procedimentos de recolha de dados.

3.2.1. Instrumento.

Dada a inexisténcia de um instrumento que estudasse este fendmeno em concreto, 0 questionario
utilizado foi adaptado do desenvolvido por Cid et al. (2010), cujo original resultou de uma “revisédo
extensa da literatura, considerando essencialmente o estudo da OCDE (1992) e os estudos de Chua
(2004), Deming (1989), Amante (2007) e Saraiva (2004), complementado com especificidades
baseadas em Ethier (1989), Bemowsky (1991), Weaver (1992), Chappell, (1993), Rinehart (1993),
Salmon (1993), SCUP (1993), Tribus (1993), Bateman e Roberts (1994), Cloutier e Richards (1994),
Cornesky et al.(1994), Helms e Key (1994), Kachurick (1994), Schargel (1994), Buch e Shehutt
(1995), Engelkemeyer (1995), Tribus (1995), Turner (1995), Bailey e Benett (1996) e Scherkenbach
(1998)” (Cid et al., 2010, pp. 23).

Posteriormente, ap0s autorizacdo por parte do autor procederam-se a alteragfes neste instrumento
com vista a incluir parametros que vdo para além da avaliacdo da qualidade do ensino, atendendo a
que se pretendia verificar se existem diferencas significativas na qualidade de instituicbes de ensino
superior certificadas pela 1ISO 9001 face a instituigdes ndo certificadas, na perspetiva dos estudantes.
Assim, o instrumento final foi intitulado por: “Satisfacdo dos estudantes em unidades orgéanicas de
ensino superior politécnico”.

As questdes adicionadas sdo de ambito especifico tendo por base alguns dos requisitos da NP EN
ISO 9001, nomeadamente no que respeita a satisfacdo quanto & qualidade da informacdo e
comunicacgdo e dos servicos prestados, e quanto ao desempenho dos recursos humanos ndo docentes,
em especifico, da presidéncia e dos funcionarios ndo docentes.

Para a construgdo do questionario foi utilizada uma ferramenta digital que permite criar
guestionarios on-line, efetuar o levantamento de dados, assim como, comparar e analisar os resultados,
denominada por Surveygizmo®, tal como ja referido anteriormente.

O questionario foi unicamente constituido por perguntas de resposta fechada, onde os itens
principais da investigacdo sdo avaliados através de uma escala tipo Likert de 4 pontos, (1 “discordo
totalmente”, 2 ”discordo”, 3 “concordo” e, por tltimo, 4 “concordo totalmente”), com um valor médio
de 2,5. De salientar que as respostas “ndo sei/ndo se aplica/estou indeciso” foram codificadas como
missings, sendo consideradas apenas para englobar a possibilidade de respostas ndo abrangidas pelos
demais elementos da escala.

A totalidade do questionario compreende 90 itens, divididos em 5 partes (Quadro 3).
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Quadro 3. Estrutura do questionario

o)
Parte Tema Variaveis N° de
Itens
1 Informacé&o pessoal Dados pessoais 3
gaop Dados académicos 3
Motivacdo 2
. . Satisfagdo quanto ao desempenho dos docentes do curso 7
Representagzgsciiﬁoqual|dade de Satisfacdo quanto aos materiais pedagdgicos 5
Satisfagdo quanto as metodologias de ensino 16
Satisfagdo quanto as metodologias de avaliagdo 7
2
Unidades curriculares e sua Satisfagdo quanto ao programa das unidades curriculares 4
organizacéo Satisfagdo quanto & organizagéo do processo de ensino e aprendizagem 3
Infraestruturas e recursos fisicos Satisfagéo quanto as infraestruturas e recursos fisicos da U.O. 13
Perfil e estrutura do curso Satisfacdo quanto ao perfil e estrutura do curso 5
Informag&o e comunicagdo Satisfagdo quanto a qualidade da informacdo e comunicagéo 5
3
Servicos prestados Satisfagdo quanto a qualidade dos servigos prestados 6
Satisfacdo quanto ao desempenho da presidéncia 4
4 Recursos humanos ndo docentes ) o
Satisfa¢do quanto ao desempenho dos funcionarios ndo docentes 3
5 Satisfacdo global Grau de satisfagéo global 4

Nota. O quadro representa a estrutura do questionario, nomeadamente as partes que 0 constituem, os temas correspondentes a cada
parte, as variaveis pertencentes a cada tema e, ainda, o nimero de itens (questdes) que constituem cada uma das variaveis. Adaptado de
“Percepgdo estudantil da qualidade do ensino superior publico no Alentejo (Portugal)” por Cid et al, 2010, Millenium, 39, pp.24.

O questionario aglutinou numa primeira parte, um conjunto de questdes relativas a informacao
pessoal, com a finalidade de caracterizar os respondentes através da recolha de dados pessoais e
académicos.

A segunda parte do questionario destinou-se essencialmente a qualidade do ensino, a qual se
encontrava subdividida em quatro grandes grupos relativos a representacdo de qualidade de ensino, as
unidades curriculares e sua organizagéo, as infraestruturas e recursos fisicos e ao perfil e estrutura do
curso que o respondente frequenta. No primeiro grupo, representacdo de qualidade de ensino, foram
avaliadas questBes relacionadas com a motivacdo e com a satisfacdo quanto ao desempenho dos
docentes, aos materiais pedagogicos, as metodologias de ensino e de avaliagdo. O segundo grupo,
unidades curriculares e sua organizagdo, pretendeu avaliar a satisfacdo quanto ao programa das
unidades curriculares e quanto a organizacdo do processo de ensino e aprendizagem. Ja o terceiro e
quarto grupo pretendeu aferir a satisfacdo quanto as infraestruturas e recursos fisicos e, perfil e
estrutura do curso.

Nas terceira e quarta partes, o questionario baseou-se em alguns dos requisitos da NP EN 1SO
9001. Assim, a terceira parte incidiu na satisfacdo quanto a qualidade da informagdo e comunicacéo e,
quanto a qualidade dos servicos prestados. Por sua vez, a quarta parte, centrou-se na avaliacdo da
satisfacdo quanto aos recursos humanos ndo docentes, no qual, as questdes a avaliar se subdividiam

em dois grupos, satisfacdo quanto ao desempenho da presidéncia e os funcionarios nao docentes.
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Na quinta e Ultima parte do questionario, pretendeu-se quantificar a satisfacdo global do

respondente face a U.O. como um todo.

3.2.1.1. Objetivos do instrumento.

Os objetivos deste instrumento pretenderam responder aos objetivos da dissertacdo, assim, estes

encontraram-se intimamente relacionados, tal como se pode verificar no quadro 4.

Quadro 4. Objetivos do questionario

Parte Tema Objetivos da dissertacao Objetivos do questionario
Caracterizacdo dos respondentes em termos de: sexo,
~ - nacionalidade, idade, situagdo escolar (estudante ou ex-
1 Informagé&o pessoal Caracterizagdo dos estudantes estudante), U.O. que freque%tam situagéo na U.O. (curso
ano, n° de matriculas).
Conhecer a motivagdo dos estudantes face a frequéncias
aulas e estratégias utilizadas nas mesmas.
Representacdo de qualidade Conhecer a satisfagdo dos estudantes quanto ao
de ensino desempenho dos docentes do curso, aos materiais
pedagdgicos, as metodologias de ensino, as metodologias
de avaliagdo.
2 Unidades curriculares e sua Captar a satisfagdo dos Conhecer a satisfagdo dos estudantes quanto aos
oraanizacio estudantes; programas das unidades curriculares e sua organizagao
9 ¢ Estimar as diferencas  face ao processo de ensino/aprendizagem.
existentes quanto a satisfacéo L .
Infraestruturas e recursos média dos estudantes da U.0 Conhecer a satisfacdo dos estudantes quanto as
fisicos certificada pela 1SO 9001 face infraestruturas da U.O e aos recursos fisicos disponiveis.
a ndo certificada, no que diz ofank .
. RN . Conhecer a satisfacdo dos estudantes quanto ao perfil e
Perfil e estrutura do curso respeito a qualidade da U.O. estrutura do curso ¢ q P
Informacso e comunicacio Conhecer a satisfacdo dos estudantes quanto a qualidade
& ¢ da informag&o e comunicagéo dentro da U.O.
3
Servicos prestados Conhecer a satisfacdo dos estudantes quanto a qualidade
osp dos servicos prestados pela U.O.
Recursos humanos nio Conhecer a satisfagdo dos estudantes quanto ao
4 desempenho da presidéncia e dos funcionarios ndao
docentes docentes
5 Satisfagdo global Conhecer a satisfacdo global dos estudantes face a U.O.

que frequentam.

Nota. O quadro representa os objetivos especificos que se pretendem atingir com o instrumento de recolha de dados. Fonte: Autor

3.2.2. Critérios de divulgacao.

Inicialmente foram estabelecidos contactos com a presidéncia da ESTGF e da ESEIG, com o

objetivo de validar e autorizar a divulgacdo do questionario através do endereco de e-mail
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institucional, de forma a difundir o link da ferramenta digital utilizada (Surveygizmo), no qual o
questiondrio se encontrava alojado.

Concedidas as respetivas autorizagdes pelas duas U.O. em estudo, a recolha de dados ocorreu
entre oito de maio e vinte e cinco de julho de 2012.

Antes de iniciar o preenchimento do questionario, os participantes foram informados do carater
voluntério, anénimo e confidencial da sua participacdo. Assim como, foram elucidados para a
pertinéncia do preenchimento de um Unico questionario, de modo a assegurar a fiabilidade do mesmo.

O questionario dirigiu-se aos estudantes destas duas U.O., sendo-lhes solicitado que tivessem por

base 0 ano letivo 2011/2012 nas suas respostas.

3.3. Participantes.

3.3.1. Caracterizacio da amostra.

A amostra do estudo foi constituida por 191 participantes (109 participantes da ESTGF e 82 da
ESEIG). Como ja referido a ESTGF possui 1300 estudantes (populagdo) e a nossa amostra representa
8.38% da populacdo, enquanto que a ESEIG possui 1100 estudantes e a nossa amostra representa
7.45% da populacéo.

Dos 191 participantes, 69.1% (n= 132) sdo do sexo feminino e 30.9 % (n=59) sdo do sexo
masculino (Figura 11).

Figura 11. Distribuicdo da amostra por sexo

Masculino;

30,9%

Quando separados os participantes por U.O., existiu do mesmo modo prevaléncia de participantes
do sexo feminino em ambas as U.O.. Obtendo-se assim, na ESEIG 76.8% (n= 63) de participantes
deste sexo e 23.2% (n=19) do sexo masculino; e na ESTGF 63.3% (n=69) de participantes femininos e
36.7% (n=40) masculinos (Figura 12).
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Figura 12. Distribui¢do da amostra por sexo por U.O.
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Dos participantes 99% (n=189) foram de nacionalidade portuguesa (98.8% (n=81) na ESEIG e
99.1% (n=108) na ESTGF) e, apenas 1% (n=2) de outras nacionalidade (brasileira e moldava), um em
cada U.O..

Os inquiridos apresentam idades compreendidas entre os 18 e os 62 anos, com um valor médio de
27.70 anos (DP=8.85). Quando comparadas as idades dos participantes por U.O. denotou-se que a
idade minima destes é igual em ambas as U.O. (18 anos), quanto a idade maxima esta é de 62 anos
para a ESEIG e de 58 para a ESTGF. Assim sendo, a média de idades na ESEIG foi superior
relativamente a ESTGF, de 28.82 anos (DP =10.62) para 26.85 (DP=7.17) respetivamente (Figura 13).

Figura 13. Distribui¢do da amostra por média de idades por U.O.

28,82

26,85

ESTGF ESEIG
OESTGF MESEIG

Como se pode observar na figura 14, a maioria dos participantes da ESTGF frequentava o 2° ano e
0 curso com maior representacao foi o de ciéncias empresariais. Os dois participantes de outros cursos

encontravam-se a frequentar o primeiro ano de cursos de especializagdo tecnologica, um em gestéo de
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redes e sistemas informaticos, e o outro ndo referiu qual o curso que frequenta. De salientar que, todos

0s cursos da ESTGF se encontraram representados neste estudo.

Figura 14. Distribuig8o dos participantes por ano e por curso na ESTGF
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Mestrado em Gestéo Integrada da Qualidade, Ambiente I

e Seguranca | 10

haad 2
Outro | 0
0

M1°Ano E2°Ano ®3°Ano

J& na ESEIG, obteve-se, no geral, maior participagdo dos estudantes que frequentavam o 1° ano do
ciclo de estudos. A licenciatura em contabilidade e administragdo foi a que apresentou mais
participantes, muito provavelmente por estarem mais sensibilizados para a questdo em estudo. Quanto
aos seis casos de participantes que frequentavam outros cursos dos nédo referidos, estes encontravam-se
na sua totalidade no primeiro ano, dado tratar-se de p6s-graduaces, cujas areas sdo dire¢do hoteleira,
gestdo de organizagdes sem fins lucrativos e gestdo de bibliotecas escolares (Figura 15).

De igual modo salienta-se a representacdo de todos os cursos de graduacdo (1° e 22 ciclos) no

estudo.
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Figura 15. Distribuicdo dos participantes por ano e por curso na ESEIG
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3.4. Tratamento dos dados.

A andlise dos dados obtidos foi efetuada com recurso a técnicas estatisticas e com o apoio do

Software IBM®SPSS® Statistics (versio 20.0). Para atingir o prop6sito desta investigacdo, foram

efetuadas andlises de natureza descritiva dos dados e de inferéncia estatistica que permitiram

caracterizar os estudantes da amostra e analisar as varidveis em estudo, por U.O..

Assim, para cada parte do questionario (2 até 5), relacionadas com os temas representacdo da

qualidade de ensino; unidades curriculares e sua organizacao; infraestruturas e recursos fisicos; perfil e

estrutura do curso; informagéo e comunicagao; servigos prestados; recursos humanos ndo docentes; e

satisfacdo global, foram efetuadas anélises de natureza descritiva para a totalidade da amostra e testes

de diferengas entre médias de acordo com a estratégia defendida por (Fife-Schaw, 2006), com vista a

verificar a existéncia de diferencas estatisticamente significativas na qualidade da ESTGF face a
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qualidade da ESEIG, ou seja, da U.O. certificada face a U.O. ndo certificada, com base na perspetiva
dos estudantes.

Esta estratégia formula que, quando o0s pressupostos subjacentes a utilizacdo de testes
paramétricos ndo sdo cumpridos, podem ser utilizados testes paramétricos e ndo paramétricos
equivalentes (e.g., Testes t e Mann-Whitney). Assim quando as conclusfes retiradas destes dois
conjuntos de testes se mantém, optdmos por apresentar os resultados dos testes paramétricos por serem
mais robustos e permitem andlises multivariadas. Pelo contrario, quando as conclusdes sdo
discrepantes, os resultados a apresentar serdo 0s obtidos nos testes ndo paramétricos.

Posteriormente, foram efetuados testes de consisténcia interna, através do Alfa de Cronbach, com

vista a validar a agregacao dos itens de cada variavel.

3.5. Sintese Reflexiva e Conclusao.

Neste capitulo foi efetuada uma descri¢éo do procedimento de recolha de dados, onde se detalhou
o instrumento utilizado, assim como, o0 seu processo de divulgag&o.

Posteriormente foram caracterizados o0s participantes da amostra, por numero, Sexo,
nacionalidade, idade, curso e ano que frequentam.

Desta caraterizagdo concluiu-se que a amostra representa 8.38% de populacdo da ESTGF e 7.45%
da ESEIG; o sexo feminino foi o mais predominante neste estudo, com 69.1%; os participantes sdo
maioritariamente de nacionalidade portuguesa; a média de idades dos participantes é de 27,70 anos; e
todos os cursos do 1° e 2° ciclos das U.O. em estudo estdo representados na amostra.

Por Gltimo, foram clarificadas as op¢des metodoldgicas tomadas ao longo desta dissertacao.
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Capitulo 111 — Andlise e Discussdo dos Resultados

4.1. Introducéo

O presente capitulo teve como finalidade efetuar uma andlise dos dados recolhidos e posterior
discussdo dos mesmos.

A anélise dos dados é um processo sistematico de pesquisa e de organizacdo dos instrumentos
gue permitiram a sua recolha, com a finalidade de apresentar o que foi conseguido com o trabalho de
investigacdo, assim como permite categorizar e examinar os dados obtidos face aos objetivos e
hipdteses previamente estabelecidos (Reis, 2010).

As varidveis que se pretendem analisar com vista a verificar se existem diferencas significativas
na qualidade U.O. certificada face a U.O. ndo certificada, na perspetiva dos estudantes sdo: (i)
Motivacéo dos estudantes quanto & U.O.; (ii) Satisfagdo quanto ao desempenho dos docentes do curso;
(iii) Satisfacdo quanto aos materiais pedagogicos; (iv) Satisfacdo quanto as metodologias de ensino;
(v) Satisfagdo quanto as metodologias de avaliagdo; (vi) Satisfacdo quanto ao programa das unidades
curriculares; (vii) Satisfacdo quanto a organizacdo do processo de ensino e aprendizagem; (Viii)
Satisfacdo quanto as infraestruturas e recursos fisicos da U.O.; (ix) Satisfacdo quanto ao perfil e
estrutura do curso; (x) Satisfacdo quanto a qualidade da informacdo e comunicacédo; (xi) Satisfacdo
quanto a qualidade dos servicos prestados; (xii) Satisfacdo quanto ao desempenho da presidéncia;
(xiii) Satisfacdo quanto ao desempenho dos funcionarios ndo docentes e (xiv) Grau de satisfacéo
global.

Este capitulo encontra-se dividido em duas subseccoes 4.2 e 4.3, onde é efetuada a analise e a

discusséo dos dados obtidos, respetivamente.

4.2. Andlise dos Dados
4.2.1. Teste de fiabilidade.

Segundo Hayes, a fiabilidade é “0 grau com que as medigdes estdo isentas de variancias de erros
aleatorios, onde esses erros diminuem a confiabilidade das medic¢6es” (2001, pp. 44).

A fiabilidade interna do questionario “Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino
superior politécnico” foi investigada com base no estudo da consisténcia interna, a partir do
coeficiente Alfa de Cronbach (¢). Segundo Pestana & Gagueiro (2003), a consisténcia interna é
considerada admissivel se o valor obtido for superior a .60.

Da analise do quadro 5, o qual sintetiza os dados provenientes deste teste, verificou-se que a

maioria das varidveis destes questionario apresenta uma consisténcia interna muito boa (a > .90).
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Assim, dado que nenhum destes itens apresentou valores inferiores a .60, ndo foi excluido(a) nenhum

item ou variavel do presente questionario.

Quadro 5.Consisténcia interna: Alfa de Cronbach

Variaveis o’
Motivagdo face a U.O. .70
Satisfacdo quanto ao desempenho dos docentes do curso .85
Satisfacdo quanto aos materiais pedagégicos .87
Satisfacdo quanto as metodologias de ensino 94
Satisfacdo quanto as metodologias de avaliagao .90
Satisfacdo relativamente as Unidades Curriculares: quanto ao programa das unidades curriculares .81
Satisfacdo relativamente as Unidades Curriculares: quanto a organizagcdo do processo de ensino e
aprendizagem 84
Satisfacdo quanto as infraestruturas e recursos fisicos da U.O. .92
Satisfacdo quanto ao perfil e estrutura do curso .90
Satisfacdo quanto a qualidade da informac&o e comunicacdo .92
Satisfacdo quanto a qualidade dos servicos prestados 91
Satisfacdo quanto ao desempenho da presidéncia .94
Satisfacdo quanto ao desempenho dos funcionarios ndo docentes .93
Grau de satisfacao global .88

Nota. ® Consisténcia interna: muito boa se a > .90; boa se .80 < a < .90; razoavel se .70 < a < .80; fraca .60 < a < .70;
inadmissivel se o <.60.

4.2.2. Medidas descritivas das variaveis e testes de diferencas.

4.2.2.1. Motivagdo dos estudantes quanto a U.O.

A satisfacdo dos estudantes relativamente a motivagdo face & U.O. variou entre 1 (“discordo
completamente”) e 4 (“concordo completamente”), com uma média de 2.96 (DP =.69), a qual se
situou proxima do centro da escala. A questdo “a frequéncia as aulas aumenta o meu interesse pelas
matérias” apresentou média superior relativamente & questdo “nas aulas utilizam-se, geralmente,
estratégias para criar e manter a motivagdo”, concluindo que, a primeira é a mais satisfaz e motiva os
estudantes (Quadro 6).

Quadro 6. Medidas descritivas da variavel “ motivacao dos estudantes quanto a U.O.”

n? M DP Min Max

Motivagado dos estudantes quanto a U.O. que frequentam 188 296 .69 1.00 4.00
1.A frequéncia as aulas aumenta 0 meu interesse pelas matérias. 177 325 75 1.00 4.00
2.Nas aulas utilizam-se, geralmente, estratégias para criar e manter a motivagéo. 182 271 .77 100 4.00

Nota. M&x = M&ximo. Min = Minimo.
& Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.
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Apesar de os valores médios de satisfagdo dos estudantes no que respeita a sua motivacao face a

U.O. que frequentam terem sido superiores na ESEIG, esta diferenca ndo é estatisticamente

significativa, tal como se pode verificar no quadro 7.

Quadro 7. “Motivacao dos estudantes quanto a U.O.” (teste t)

ESTGF (n =108)°

ESEIG (n =80)

M DP

M

DP

t (186)

Motivacao dos estudantes quanto a U.O. que frequentam 2.94 71

2.99

.66

60"

Nota. # Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.
" nao significativo

4.2.2.2. Satisfacdo dos estudantes quanto ao desempenho dos docentes.

Da analise do quadro 8 poder-se-4 constatar que, a satisfagdo dos estudantes quanto ao

desempenho dos docentes obteve respostas que variaram entre 1 (“discordo completamente”) e 4

(“concordo completamente™), com uma média de 3.17 (DP =.49).

A questdo “os docentes sdo assiduos” foi a que mereceu uma média (M = 3.39; DP =.64) de

satisfacdo superior por parte dos estudantes, ao invés da questdo “0s docentes incentivam a

participacao dos estudantes nas aulas” (M = 2.93; DP =.65).

Quadro 8. Medidas descritivas da variavel “Satisfacdo quanto ao desempenho dos docentes”

n? M DP  Min  Max

Satisfagdo quanto ao desempenho dos docentes do curso 191 317 49 129 4.00
1.0s docentes, em geral, empenham-se na lecionagdo das aulas. 189 3.07 .67 1.00 4.00
2.De uma forma geral, as relagdes entre estudantes e professores sdo adequadas. 187 323 65 1.00 4.00
3.0s docentes incentivam a participacdo dos estudantes nas aulas. 188 293 65 1.00 4.00
4.0s docentes estdo disponiveis para esclarecer ddvidas dos estudantes. 186 326 .62 1.00 4.00
5.0s docentes respeitam os horarios de atendimento aos estudantes. 172 309 .73 1.00 4.00
6.0s docentes sdo assiduos. 185 339 .64 1.00 4.00
7.0s docentes sdo pontuais. 186 319 .72 1.00 4.00

Nota. M&x = Ma&ximo. Min = Minimo.
& Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.

Quando comparadas as duas U.O. denotou-se que, foram encontradas diferencas estatisticamente

significativas entre estas, demonstrando assim, os estudantes da ESEIG niveis de satisfagdo mais

elevados, quando comparados com os da ESTGF (Quadro 9).
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Quadro 9. “Satisfacdo quanto ao desempenho dos docentes” (teste t)

ESTGF (n =109)? ESEIG (n =82)?
M DP M DP t (189)
Satisfacdo quanto ao desempenho dos docentes do curso 3.10 .50 3.26 47 2.32"

Nota. # Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.
p<.05

4.2.2.3. Satisfacao dos estudantes quanto aos materiais pedagogicos.

A satisfacdo média dos estudantes quanto aos materiais pedagdgicos apresentou-se acima do

centro da escala (M= 3.05; DP =.56). As respostas obtidas nesta variavel oscilaram entre 1 (“discordo

completamente™) e 4 (“concordo completamente™). A questdo “0s materiais de apoio disponibilizados

pelos docentes (sumarios, textos de apoio, diapositivos, apontamentos, bibliografia, etc.) sdo

suficientes para se atingirem os objetivos das aprendizagens” foi a que mereceu uma média (M =

2.88; DP =.76) de satisfagdo menor por parte dos estudantes, no entanto situou-se, do mesmo modo,

acima do centro da escala.

J& quando inquiridos sobre a relevancia dos materiais pedagogicos (“0s materiais de apoio

disponibilizados pelos docentes sdo relevantes”) a média de satisfacdo aumentou entre os estudantes

(M =3.26; DP =.61) (Quadro 10).

Quadro 10. Medidas descritivas da variavel “satisfacdo quanto aos materiais pedagogicos”

n® M DP Min Max
Satisfagdo quanto aos materiais pedagdgicos 191 305 56 1.00 4.00
1.0s materiais de apoio facultados pelos docentes estdo bem organizados. 188 3.04 61 1.00 4.00
2.0s materiais de apoio facultados pelos docentes apresentam atualidade. 186 3.10 .70 1.00 4.00
3.0s materiais de apoio disponibilizados pelos docentes sdo relevantes. 189 326 61 1.00 4.00
4.0s materiais de apoio séo disponibilizados atempadamente pelos docentes. 184 296 .72 1.00 4.00
5.0s materiais de apoio disponibilizados pelos docentes (sumdrios, textos de apoio,
diapositivos, apontamentos, bibliografia, etc.) sdo suficientes para se atingirem os 183 2.88 .76 1.00 4.00

objetivos das aprendizagens.

Nota. M&x = Méaximo. Min = Minimo.
& Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.

Quando efetuados os testes das diferencas entre médias, ndo foram encontradas diferengas

significativas entre a ESTGF e a ESEIG, relativamente a satisfacdo quanto aos materiais pedagdgicos

(Quadro 11).
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Quadro 11. “Satisfacdo quanto aos materiais pedagogicos” (teste t)

ESTGF (n =109)* ESEIG (n =82)*
M DP M DP t (189)
Satisfacdo quanto aos materiais pedagogicos 3.01 .54 3.12 .59 141"

Nota. * Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.
"$ ngo significativo

4.2.2.4. Satisfacao dos estudantes quanto as metodologias de ensino.

Quando questionados sobre as metodologias de ensino, as respostas variaram entre 1 (“discordo
completamente”) e 4 (“concordo completamente”), com uma média de 2.82 (DP =.50), a qual se
situou acima do centro da escala. A questdo “o ritmo das aulas d& tempo suficiente para eu mudar o
meu pensamento” foi a que obteve uma média de satisfacdo mais baixa (M=2.57, DP =.69), enquanto
que, a questdo “0s docentes apresentam o0s conhecimentos mais recentes dos temas tratados”, foi a

que obteve maior média de satisfagdo (Quadro 12).

Quadro 12. Medidas descritivas da variavel “satisfacdo quanto as metodologias de ensino”

Satisfacdo quanto as metodologias de ensino 191 282 50 1.00 4.00
1.gzt(g?iz§ntes aproveitam as ideias e conhecimentos dos estudantes para a lecionagdo das 177 267 68 1.00 4.00
2.0 ritmo das aulas facilita a aprendizagem. 183 266 .72 1.00 4.00
3.0 ritmo das aulas da tempo suficiente para eu mudar 0 meu pensamento. 176 257 69 1.00 4.00
4.0s docentes do curso explicam as matérias com clareza. 183 292 63 1.00 4.00
5.Em geral, as metodologias de ensino praticadas sdo adequadas a aprendizagem. 187 289 64 1.00 4.00
6.A componente tedrica nas aulas esta articulada com a componente prética. 186 290 .72 1.00 4.00

7.Nas aulas sdo apresentadas varias teorias e modelos alternativos para a explicagédo do

A 181 270 .65 1.00 4.00
mesmo fendémeno.

8.Nas aulas faz-se a contextualizagdo historica das teorias e modelos em estudo. 178 284 65 1.00 4.00
9.Nas aulas incentiva-se a atividade reflexiva dos estudantes sobre as matérias. 185 282 .70 1.00 4.00
10. No curso desenvolvem-se atividades praticas de demonstrativas do conhecimento. 188 284 .71 100 4.00

11. No curso desenvolvem-se atividades praticas destinadas a producéo de raciocinio e de

) 187 2.87 72 1.00 4.00
conhecimento.

12. Os docentes apresentam os conhecimentos mais recentes dos temas tratados. 186 3.03 .68 1.00 4.00
13. Os docentes apelam ao espirito critico dos estudantes. 187 287 .77 100 4.00
14. Os docentes estimulam a criatividade dos estudantes. 181 277 .76 1.00 4.00
15. Os docentes estimulam a producdo do conhecimento pelos estudantes. 184 289 .70 1.00 4.00

16. Os docentes estimulam a capacidade dos estudantes para criar solugbes alternativas

para 0s problemas. 183 277 .77 100 4.00

Nota. M&x = M&ximo. Min = Minimo.
& Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.

Da realizagdo dos testes das diferencas entre médias, concluiu-se que existem diferencas
estatisticamente significativas entre os estudantes da ESTGF e a ESEIG, apresentando os estudantes

da ESEIG niveis médios de satisfacdo superiores (Quadro 13).
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Quadro 13. “Satisfacdo quanto as metodologias de ensino” (teste t)

ESTGF (n =109)* ESEIG (n =82)*
M DP M DP t (189)
Satisfacdo quanto as metodologias de ensino 2.72 .54 2.95 .39 3.16"

Nota. ? Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.
p<.05

4.2.2.5. Satisfacao dos estudantes quanto as metodologias de avaliagéo.

Relativamente a satisfacdo dos estudantes face as metodologias de avaliacdo, as respostas
variaram entre 1 (“discordo completamente”) e 4 (“concordo completamente™), com uma média de
2.75 (DP =.61), a qual se situa proxima do centro da escala. A questdo “0 regime de avaliagdo é
divulgado em tempo oportuno” foi a que obteve uma média de satisfacdo mais elevada (M=2.99,
DP=.80) enquanto que, a questao “em geral, 0os processos de avaliagdo sdo negociados com 0s

estudantes”, foi a que obteve menor média de satisfacdo (M=2.39, DP=.89), aproximando-se mais da

escala do “discordo” (Quadro 14).

Quadro 14. Medidas descritivas da variavel “satisfacdo quanto as metodologias de avalia¢do”

n? M DP Min Méx

Satisfagdo quanto as metodologias de avaliagdo 191 275 61 100 4.00
1.As modalidades de avaliagdo estdo articuladas com as metodologias de ensino. 183 277 .72 100 4.00
2.E fornecido feedback sobre os trabalhos de avaliacéo realizados. 183 269 .82 1.00 4.00
3.0s processos de avaliagdo sdo adequados aos objetivos de aprendizagem. 184 279 .78 100 4.00
4.Em geral, a avaliacéo é realizada de forma justa. 181 279 .76 1.00 4.00
5.Em geral, os processos de avaliagdo sdo negociados com os estudantes. 183 239 .89 100 4.00
6.0 regime de avaliagdo é divulgado em tempo oportuno. 188 299 80 1.00 4.00
7.A classificagcdo final contempla, de forma equilibrada, os diferentes elementos de 181 280 79 100 4.00

avaliacdo (testes, trabalhos, relatdrios, portefolios,...).

Nota. Max = Méximo. Min = Minimo.
& Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.

Verificou-se a existéncia de diferengas estatisticamente significativas entre a ESTGF e a ESEIG

no que respeita a satisfacdo média quanto as metodologias de avaliagdo, com os estudantes da ESEIG

a apresentarem niveis médios de satisfacao superiores (Quadro 15).

Quadro 15. “Satisfagdo quanto as metodologias de avaliagdo” (teste t)

ESTGF (n =109)?

ESEIG (n =82)°

M DP

M

t (189)

Satisfagdo quanto as metodologias de avaliagéo 2.65 .65

2.89

2.78"

Nota.  Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.

“p<.05
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4.2.2.6. Satisfagdo dos estudantes quanto as unidades curriculares.

As respostas obtidas para a varidvel “satisfacdo dos estudantes quanto as unidades curriculares”
oscilaram do mesmo modo que as varidveis anteriores, entre “discordo completamente” e “concordo
completamente”, ou seja, entre 1 e 4, com uma média de 2.80 (DP =.53), a qual se acima do centro da
escala.

Esta varidvel encontrava-se subdividida em dois itens que versavam a satisfagdo “quanto ao
programa das unidades curriculares “ e “quanto a organizacdo do processo de ensino e
aprendizagem®. O primeiro item foi 0 que apresentou maior média de satisfacdo (M=2.94, DP=.58),
assumindo um valor superior ao centro da escala.

A questdo “os contetdos dos programas correspondem aos efetivamente lecionados” foi a que
apresentou uma média superior (M=3.05, DP=.67). Ja a questdo “a organizagao dos tempos de ensino
nas Unidades Curriculares (horarios, tempo para trabalho auténomo fora das aulas, tempo de aulas)

¢ apropriada a aprendizagem” foi a que apresentou uma média menor (M=2.55, DP=.77) (Quadro

16).

Quadro 16. Medidas descritivas da variavel “satisfa¢do quanto as unidades curriculares”

n? M DP Min Max
Satisfagdo relativamente as unidades curriculares 191 280 53 1.00 4.00
Quanto ao programa das unidades curriculares 191 294 58 1.00 4.00
1.0s programas das Unidades Curriculares sdo entregues no inicio de cada semestre letivo. 186 2.97 .82 1.00 4.00
2.A q_u_arltldade de tenjatl_cas e de o_bjetlvos preconizados nos programas € adequada a 188 287 65 100 4.00
aquisicdo das competéncias pretendidas.
3.0s conteuidos dos programas correspondem aos efetivamente lecionados. 185 3.05 .67 1.00 4.00
4.0 grau de dlf_lcyldade dag temaﬂcag constantes dos programas é adequado a 184 288 70 100 4.00
aprendizagem exigida nas Unidades Curriculares.
Quanto a organizagdo do processo de ensino e aprendizagem 189 2.60 .69 1.00 4.00
S.Q Calendarlp Escolgr (duracdo dos semestres, pausas pedagdgicas, férias escolares, etc.) 184 265 84 100 4.00
é adequado a aprendizagem.
6.A organizacdo dos tempos de ensino nas Unidades Curriculares (horarios, tempo para
3 ) A - 184 255 .77 1.00 4.00
trabalho auténomo fora das aulas, tempo de aulas) é apropriada a aprendizagem.
7.0 calendario das provas de avaliacdo respeita o trabalho académico dos estudantes. 179 2,63 .76 1.00 4.00

Nota. Max = Méaximo. Min = Minimo.
& Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.

Quando realizados os testes de diferencas entre médias verificou-se que, no que respeita a

satisfagdo ‘“quanto ao programa das unidades curriculares” ndo ha diferengas estatisticamente
significativas entre a satisfacdo média dos estudantes da ESTGF e a dos da ESEIG. O mesmo ndo se
verificou na satisfagdo “quanto a organizacédo do processo de ensino e aprendizagem”, apresentando

novamente os estudantes da ESEIG médias de satisfacdo superiores (Quadro 17).
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Quadro 17. “Satisfacao quanto as unidades curriculares” (teste t)

ESTGF (N =109)? ESEIG (N=82)*
n? M DP n? M DP t (df)
Satisfacdo relativamente as unidades curriculares
Quanto ao programa das unidades curriculares 109 2.90 57 82 3.01 .59 t(189) =1.30"*
Quanto a organizagdo do processo de ensino e 107 251 75 82 273 59 £(187) = 2.19"

aprendizagem

Nota. ? Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.
™S n&o significativo
“p<.05

4.2.2.7. Satisfacdo dos estudantes quanto as infraestruturas e recursos fisicos.

Os resultados obtidos para a variavel encontraram-se entre “discordo completamente” e
“concordo completamente”, com uma média de 2.81 (DP =.55), apresentando assim, um valor
ligeiramente superior ao centro da escala usada. A questdo “0s recursos didaticos disponiveis nas
salas de aula (quadro, retroprojetor, material informéatico e Audio, etc.) sdo adequados a
aprendizagem” foi a que apresentou uma média superior (M=2.96, DP=.79), enquanto que, a questdo
“de um modo geral, as condigdes ambientais das salas de aula (ruido, temperatura, humidade,
luminosidade) sdo adequadas ao desenvolvimento das aprendizagens” foi a que apresentou menor
média (M=2.61, DP=.88). No entanto, ambas as questdes apresentaram uma tendéncia para a

satisfacdo, dado que, as suas médias se apresentam acima do centro da escala (Quadro 18).

Quadro 18. Medidas descritivas da variavel “satisfacdo quanto as infraestruturas e recursos fisicos da U.O.”

n? M DP Min Max

Satisfacdo quanto as infraestruturas e recursos fisicos da U.O. 191 281 55 1.00 4.00

1.0 acervo blbllog_raflco '(|IVI’OS, V|d\eos, normas, revistas, etc.) disponivel na U.O. 166 291 73 100 4.00
(qualidade e quantidade) é adequado a aprendizagem.

2.De um modo geral, as condicOes fisicas das salas de aula (dimensdes, equipamentos e
meios laboratoriais) sdo adequadas ao desenvolvimento das aprendizagens.

3.De um modo geral, as condi¢des ambientais das salas de aula (ruido, temperatura,
humidade, luminosidade) sdo adequadas ao desenvolvimento das aprendizagens.

4.0s recursos didaticos disponiveis nas salas de aula (quadro, retroprojetor, material
informatico e audio, etc.) sdo adequados a aprendizagem.

5.As infraestruturas de apoio informéatico disponiveis sdo adequadas as necessidades do
Ccurso.

6.As salas de estudo e as salas de informatica disponiveis sdo adequadas as necessidades
do curso.

7.As |nfr_aestruturas de convivio (salas de convivio, bar, etc.) disponiveis sdo adequadas as 182 280 83 100 4.00
necessidades do curso.

8.As atividades extracurriculares oferecidas sdo relevantes para a formagdo dos estudantes. 160 2.71 .86 1.00 4.00

185 267 91 1.00 4.00

183 261 .88 1.00 4.00

185 296 .79 1.00 4.00

185 277 .80 1.00 4.00

179 262 85 1.00 4.00

9.0s acessos rodoviarios e pedonais a U.O. sdo adequados. 177 289 .74 100 4.00
10. A U.O. localiza-se em locais préximos de meios de transporte alternativos. 174 293 76 1.00 4.00
11. Os acessos da U.O. sdo adaptados a pessoas com mobilidade reduzida. 175 291 .78 1.00 4.00
12. O parque de estacionamento possui uma dimensdo adequada as necessidades da U.O. 173 272 85 1.00 4.00
13. Em geral, existe disponibilidade e acesso a Internet dentro das instalagdes. 185 293 .82 1.00 4.00

Nota. M&x = M&ximo. Min = Minimo.
& Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.
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Da realizagdo dos testes das diferengas entre médias, foram encontradas diferencas
estatisticamente significativas entre a satisfacdo média dos estudantes da ESTGF e a dos da ESEIG,
com os estudantes da ESEIG a demonstrarem niveis de satisfacdo superiores (Quadro 19).

Quadro 19. “Satisfagdo quanto as infraestruturas e recursos fisicos da U.O.” (teste t)

ESTGF (n =109)* ESEIG (n =82)°
M DP M DP t (189)
Satisfacdo quanto as infraestruturas e recursos fisicos da U.O.  2.65 52 3.04 51 522"

Nota. * Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.

Kk

p <.001

4.2.2.8. Satisfacéo dos estudantes quanto ao perfil e estrutura do curso.

As respostas obtidas e sistematizadas no quadro 20, encontraram-se entre “discordo
completamente” e “concordo completamente”, com uma média de 3.00 (DP =.61).

Quando inquiridos os estudantes sobre “0s conteudos programaticos das diversas Unidades
Curriculares estédo de acordo com as necessidades do mercado de trabalho™ estes demonstraram uma
média de satisfagdo inferior (M=2.91, DP=74), ao invés “os eventos cientificos (conferéncias,
colbquios, visitas de estudo, etc.) realizados na U.O. sdo relevantes para a formacao dos estudantes”,

merecem uma média de satisfagdo superior (M=3.23, DP=.63).

Quadro 20. Medidas descritivas da variavel “ satisfagdo quanto ao perfil e estrutura do curso”

n? M DP  Min Max
Satisfagdo quanto ao perfil e estrutura do curso 190 3.00 .61 1.00 4.00
1.0s evgntos cientificos (conferenrilas, coloquios, visitas de estudo, etc.) realizados na 181 3.3 63 100 4.00
U.O. sdo relevantes para a formagao dos estudantes.
2.0 plano curricular do curso que frequento satisfaz-me. 184 293 .79 100 4.00
3.0s objetivos gerais do curso que frequento estdo de acordo com as necessidades do 182 301 73 100 4.00
mercado de trabalho.
4.0s cor!teudos programaticos das diversas Unidades Curriculares estdo de acordo com as 182 291 74 100 4.00
necessidades do mercado de trabalho.
5.A organizacao do curso que frequento esta adequada ao perfil profissional deste curso. 184 294 78 1.00 4.00

Nota. Max = Maximo. Min = Minimo.
2 Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.

Uma vez que os resultados obtidos entre os testes paramétricos (testes t) e ndo paramétricos

(Mann-Whitney) se revelaram discrepantes entre si, e dado ndo foram cumpridos os pressupostos

necessarios a realizacdo de testes paramétricos, optou-se pela apresentacdo dos resultados dos testes

ndo paramétricos.

Assim, pela realizacdo destes testes concluiu-se existirem diferencas marginalmente significativas

entre as médias obtidas na ESTGF e na ESEIG. Apesar de terem sido utilizadas medidas paramétricas,
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apresentou-se a M e DP para uma melhor compreensdo dos dados ao invés da Ordem Meédia,

caracteristica dos testes ndo paramétricos (Quadro 21).

Quadro 21. “Satisfagao quanto ao perfil e estrutura do curso” (Mann-Whitney)

ESTGF (n =108)* ESEIG (n =82)*
M DP M DP
Satisfagdo quanto ao perfil e estrutura do curso 2.92 .68 3.11 .52 -1.74*

Nota. # Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.
+
p<.10

4.2.2.9. Satisfacao dos estudantes quanto a qualidade da informacéao e comunicacao.

Da anélise do quadro 22 poder-se-a afirmar que em média as respostas se encontraram entre

“discordo completamente” e “concordo completamente”, com uma média de 2.93 (DP =.55), valor

acima do centro da escala.

Na questdo “a informacao disponibilizada no site é suficiente e clara”, obteve-se um valor médio

superior de 3.03 (DP=.60), pelo contrario, a sua satisfacdo € menor quanto a questdo “a U.O. responde

de forma eficaz as reclamagdes efetuadas”, com uma média de 2.77 (DP=.71).

Quadro 22. Medidas descritivas da variavel “satisfacdo quanto a qualidade da informag&o e comunica¢ao”

n? M DP Min Max

Satisfacdo quanto a qualidade da informagdo e comunicagéo 188 293 55 1.00 4.00
1.A informacéo disponibilizada no site é suficiente e clara. 185 3.03 .60 1.00 4.00
2.A informagdo disponibilizada pelos servicos é suficiente e clara. 185 292 64 1.00 4.00
3.De uma forma geral, ha facilidade de comunicagéo com as diversas estruturas da U.O. 176 297 65 1.00 4.00
4.A U.0O. responde de forma eficaz as reclamagdes efetuadas. 146 277 .71 1.00 4.00
5.A U.O. preocupa-se em recolher e analisar a opinido dos estudantes (caixas de sugestdes, 162 290 69 1.00 4.00

inquéritos de satisfagdo, etc.).

Nota. Max = Méaximo. Min = Minimo.
& Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.

Da realizacdo dos testes das diferencas entre médias concluiu-se que ndo existem diferencas

estatisticamente significativas, entre a satisfacdo média dos estudantes da ESTGF e a dos da ESEIG,

relativamente a qualidade da informacdo e comunicacdo (Quadro 23).

Quadro 23. “Satisfagdo quanto a qualidade da informag&o e comunicagdo ” (teste t)

ESTGF (n =108)? ESEIG (n =80)?
M DP M DP t (186)
Satisfagdo quanto a qualidade da informagéo e comunicagéo 2.87 57 3.02 .52 1.86 "

Nota.  Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.
"% ngo significativo
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4.2.2.10. Satisfacdo dos estudantes quanto a qualidade dos servigos prestados.

No que respeita a esta variavel, operacionalizada no quadro 24, as respostas dos estudantes da

amostra encontraram-se entre “discordo completamente” e “concordo completamente”, com uma

média de 2.63 (DP =.61).

A disponibilidade de “apoios a estudantes com necessidades especiais” foi 0 item com média de

satisfacdo superior (M=2.83, DP=72), ja a disponibilidade de “servi¢o de salde aos estudantes”, foi o

item que apresentou média de satisfacdo inferior (M=2.32,DP=.94).

Quadro 24. Medidas descritivas da variavel “satisfacdo quanto & qualidade dos servigos prestados”

" M DP Min Max
Satisfagdo quanto a qualidade dos servicos prestados 191 263 61 1.00 4.00
1.0s horérios de funcionamentos dos diversos servigos, em geral sdo adequados as
necessidades dos estudantes. 188 252 .79 100 4.00
2.0s servicos sdo prestados com eficacia, rapidez e cortesia. 181 276 .73 1.00 4.00
3.A U.O. disponibiliza apoios a estudantes com necessidades especiais. 103 2.83 .72 1.00 4.00
4.A U.O. disponibiliza servi¢o de salide aos estudantes. 101 232 94 1.00 4.00
5.H4 preocupacéo por parte da U.O. em orientar 0s novos estudantes. 145 260 .83 1.00 4.00
6.H& disponibilidade de aquisicio de materiais bibliograficos relevantes para as 170 274 83 100 4.00

aprendizagens, nas instalagdes da U.O. (reprografia/livraria).

Nota. M&x = Ma&ximo. Min = Minimo.
# Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.

Concluiu-se com a realizacdo de testes existirem diferencas significativas entre as duas U.O. face

a esta variavel, apresentando a ESEIG um nivel médio de satisfacdo superior (M=2.78, DP=.59)

(Quadro 25).

Quadro 25. “Satisfacao quanto a qualidade dos servicos prestados” (teste t)

ESTGF (n =109)* ESEIG (n =82)*
M DP M t (189)
Satisfacdo quanto a qualidade dos servigos prestados 2.52 .60 2.78 2.99™

Nota. * Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.
p<.01

4.2.2.11. Satisfacéo dos estudantes quanto ao desempenho da presidéncia.

A média da variavel “satisfacdo quanto ao desempenho da presidéncia” apresenta um valor de

3.09 (DP=.60) e as respostas obtidas variaram entre “concordo completamente” e “discordo

completamente”.

A questdo que reflete a existéncia e defini¢do da “politica da U.O.” foi a que apresentou niveis de

satisfacdo inferiores (M=3.02, DP=.60), ao invés do “bom desempenho” da Presidéncia (M=3.18,

DP=.60) (Quadro 26).
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Quadro 26. Medidas descritivas da variavel “satisfacdo quanto ao desempenho da presidéncia”

n? M DP Min Max

Satisfacdo quanto ao desempenho da presidéncia 170 309 .60 1.00 4.00

1. Existe e encontra-se definida a politica da U.O. 133 3.02 66 1.00 4.00

2. A Pre5|dé_nC|a assegura disponibilidade de recursos humanos, fisicos e materiaispara0  1se 305 g9 100 4.00
bom funcionamento da U.O.

3. A Presidéncia é célere no que respeita a resposta aos requerimentos dos estudantes. 140 311 .67 1.00 4.00

4. De uma forma geral, a Presidéncia apresenta um bom desempenho. 153 318 .60 1.00 4.00

Nota. M&x = Ma&ximo. Min = Minimo.
2 Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.

Denotou-se, pela operacionalizacdo dos testes das diferencas de médias, que existem diferencas

estatisticamente significativas entre as duas U.O., apresentando a ESEIG um nivel de satisfacdo médio

superior (M=3.33, DP=.55) face ao desempenho da Presidéncia (Quadro 27).

Quadro 27. “Satisfagdo quanto ao desempenho da presidéncia” (teste t)

ESTGF (n =99)*

ESEIG (n =71)

M DP

M

t (168)

Satisfagdo quanto ao desempenho da presidéncia 2.92 .58

3.33

461"

Nota.  Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.

Hkk

p <. 001

4.2.2.12. Satisfacdo dos estudantes quanto ao desempenho dos funcionarios nao docentes.

A semelhanca da variavel anterior, a média de satisfagio quanto ao desempenho dos funcionarios

ndo docentes encontrou-se acima do centro da escala, apresentando um valor de 3.11 (DP=.57). As
respostas variaram entre “concordo completamente” e “discordo completamente”.

A “flexibilidade e autonomia para resolucdo de situaces individuais” por parte destes
funcionérios foi a questdo que apresentou um valor médio mais baixo (M=3.05, DP=.64),
contrariamente a questdo “as competéncias dos funcionérios nao docentes sdo adequadas as fungdes

desempenhadas” que apresentou um valor médio superior (M=3.16, DP=.59) (Quadro 28).

Quadro 28. Medidas descritivas da variavel “satisfagdo quanto ao desempenho dos funcionarios ndo docentes”

n? M DP  Min Max

Satisfagdo quanto ao desempenho dos funcionarios ndo docentes 184 311 57 1.00 4.00

1.Em geral, os funcionérios ndo docentes prestam um atendimento com cortesia. 181 313 .61 1.00 4.00

2.As competéncias dos funcionarios ndo docentes sdo adequadas as fungdes 174 316 59 100 4.00
desempenhadas.

3.0s funcionarios ndo docentes, em geral, apresentam flexibilidade e autonomia para 169 305 64 100 4.00

resolucdo de situacgbes individuais.

Nota. M&x = Méaximo. Min = Minimo.
2 Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenga de missings.

55



Nesta varidvel também foram encontradas diferengas estatisticamente significativas entre as duas
U.O., apresentando mais uma vez a ESEIG um nivel médio de satisfacdo superior (M=3.27, DP=.60)
(Quadro 29).

Quadro 29. “Satisfagdo quanto ao desempenho dos funcionarios ndo docentes” (teste t)

ESTGF (n =105)* ESEIG (n =79)*
M DP M DP t (182)
Satisfagdo quanto ao desempenho dos funcionérios néo 299 52 397 60 334"

docentes

Nota. * Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.
p<.01

4.2.2.13. Grau de satisfacao global.

Por ultimo, o grau de satisfacdo global dos estudantes face a U.O. que frequentam, apresentou
uma média de satisfacdo de 3.01 (DP=.62) e as respostas obtidas variaram entre “discordo
completamente” e “concordo completamente”.

No geral “o curso que frequento satisfaz-me de uma forma global”, foi o item que apresentou
média (M=3.14, DP=.62) de satisfacdo superior. Ja& o item “os servi¢os prestados na U.O. que
frequento satisfazem-me de uma forma global” foi o que apresentou média (M=2.97; DP=2.97) de

satisfacdo inferior (Quadro 30).

Quadro 30. Medidas descritivas da variavel “grau de satisfacdo global”

n? M DP Min Max

Grau de satisfacéo global 189 3.01 .62 1.00 4.00
1.0 curso que frequento satisfaz-me de uma forma global. 186 314 .74 1.00 4.00
2.A U.O. que frequento satisfaz-me de uma forma global. 184 3.03 72 1.00 4.00
3.0s servicos prestados na U.O. que frequento satisfazem-me de uma forma global. 183 297 .66 1.00 4.00
4.0 rendimento académico que alcancei satisfaz-me de uma forma global. 185 285 .78 1.00 4.00

Nota. M&x = Méaximo. Min = Minimo.
& Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.

Por ultimo, com base nos testes das diferencas entre médias realizados, concluiu-se que face a
variavel “grau de satisfacéo global”, existem diferencgas estatisticamente significativas entre a ESEIG

e a ESTGF, apresentando novamente a ESEIG niveis médios de satisfagdo superiores. (Quadro 31).

56



Quadro 31. “Grau de satisfagdo global” (teste t)

ESTGF (n =107)* ESEIG (n =82)°
M DP M DP t (187)
Grau de satisfagéo global 2.88 .69 3.17 48 325"

Nota. # Os valores de n apresentados, podem variar ligeiramente devido a presenca de missings.
“p<.01

4.3. Discussao dos Resultados

Relativamente a satisfacdo média dos estudantes da U.O. certificada face a ndo certificada, quanto
ao desempenho global da U.O., o presente estudo obteve conclusfes que se demonstram algo
divergentes da revisdo da literatura efetuada. Mais concretamente, a presente investigacdo estimou
para o ano letivo 2011/2012, uma média superior de satisfacdo por parte dos estudantes da U.O. ndo
certificada.

Contrariamente, a literatura consultada (Capitulo 1), como por exemplo, Sumaedi & Bakti (2011),
que defendem que a qualidade percebida pelos estudantes de IES certificadas pela I1ISO 9001 é
significativamente diferente da dos estudantes das ndo certificadas.

De referir que as meédias de satisfacdo dos estudantes da U.O. certificada sdo, no seu global,
inferiores as médias de satisfacdo da U.O. ndo certificada. No entanto, os resultados obtidos ndo
apresentam grande discrepancia entre as duas U.O., encontrando-se todos eles acima do centro da
escala (2,5), logo, os estudantes de ambas as U.O. apresentam bons niveis médios de satisfacao.

O papel que os estudantes representam no ensino superior pode ser uma das causas para 0S
resultados obtidos no estudo empirico realizado. Vérios autores defendem a visdo dos estudantes como
clientes (e.g., Chua, 2004; Kanji &Tambi, 1999, como citado em Eagle & Brennan, 2007; Kara &
Deshileds, 2004, como citado em Encabo, 2011; Sumaedi & Bakti, 2011) enquanto que outros, 0s
definem das mais variadas formas, que passam por funcionarios, coprodutores de conhecimento,
colaboradores, entre outras. (e.g., Franz, 1998; Ray, 1996; Vargo & Lusch, 2004; Gillespie & Parry,
2009 como citados em Finney & Finney,2010 e Kotze & du Plassis,2003 como citados em Eagle &
Brennan, 2007). Como tal, 0 modo como a organizacdo encara os seus estudantes pode influenciar a
sua percecao face a qualidade do ensino.

Por outro lado, é de salientar que, mesmo que as organizaces 0s encarem como clientes, estes
tém de apresentar uma clara percecdo de que, ndo sdo clientes “normais” como os das demais
organizagOes de outro ramo de atividade, pois no processo educacional os estudantes necessitam de
desenvolver esforcos para atingir o sucesso, ou seja 0 grau académico que desejam (Halbesleben et al.,
2003; Driscoll & Wicks, 1998; Rolfe, 2002, como citado em Eagle & Brennan, 2007; Svensson &
Wood, 2007), regendo-se segundo um conjunto de normas/padrdes para que lhes seja atribuida uma

qualificagéo (Sharrock, 2000, como citado em Eagle & Brennan, 2007).
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A visdo dos estudantes como clientes tem origem na gestdo da qualidade total (Eagle & Brennan,
2007), e por conseguinte, estes devem ser assumidos como clientes, pois através da percecdo destes
sera possivel captar o desempenho da organizacdo e rumar a sua melhoria continua. Sendo que no
presente estudo, adotamos esta perspetiva.

N&o obstante Alderman (1999) (como citado em Thonhauser, 2008) defende que a implementacéo
de um sistema de gestdo segundo a ISO 9000, ndo produz por si s6 uma mudanga ao nivel da
qualidade nas IES e, por consequéncia, na satisfacdo do cliente (estudantes), é necessario igualmente
uma mudanca postural neste Gltimos.

Por todos estes fatores, podemos concluir que inevitavelmente, os estudantes sdo clientes das IES,
apesar de determinadas limitacGes, que fazem destes uns clientes “diferentes”, mas o ensino superior
também n&o é uma organizag&do percecionada como as demais.

Dado isto, tanto as IES tém de desenvolver esforcos para a melhoria da qualidade do ensino que
ministram, ndo s6é como fruto da obrigatoriedade legal, mas também como da massificacdo,
globalizacéo, crescente competigdo por dinheiro, por estudantes e por posi¢do nos rankings (Amaral,
2000).

Uma das formas de obter o feedback acerca dos esfor¢os desenvolvidos, € precisamente através da
avaliacao pelos clientes, tal como expresso no ciclo da qualidade apresentado por Pires (2004).

No sentido de dar resposta a esta problematica tém surgido varias propostas na literatura com
vista a monitorizar a satisfacdo dos estudantes quanto a qualidade do ensino (e.g., Cid, Rebelo,
Oliveira, Saraiva, & Bonito, 2009; Cid et al., 2010; Encabo, 2011; Morais, Almeida, & Montenegro,
2006; Rebelo et al., 2010; Sumaedi et al., 2011). Em grande parte das propostas, as variaveis a analisar
sdo bastante semelhantes como, corpo docente, infraestruturas, estratégias de ensino, funcionarios ndo
docentes, atividades extracurriculares, entre outros. (e.g., Bonito, Rebelo, et al., 2009; Candeias et al.,
2010; Cid et al., 2010; Encabo, 2011; Rebelo et al., 2010; Ribeiro & Fernandes, 2002).

No entanto, a certificacdo pela qualidade néo foi englobada nos estudos mencionados. Como tal, e
dado que se pretendia atender a este parametro, o objeto de recolha de dados assenta, além das comuns
variaveis sugeridas pela literatura, em alguns dos requisitos da NP EN 1SO 9001.

Face a variavel “motivacao dos estudantes quanto a U.O. ” constatou-se que ndo existe diferencas
estatisticamente significativas entre as duas U.O., no entanto a média de satisfacdo dos estudantes da
U.O. ndo certificada (ESEIG), é ligeiramente superior do que a da U.O. nédo certificada (ESTGF).
Neste sentido sugere-nos que tal facto se poderd dever & motivacdo media dos estudantes quanto as
restantes varidveis que fazem parte integrante deste tema no questionario utilizado “representagdo de
qualidade de ensino”, ou seja, as varidveis “satisfacdo quanto ao desempenho dos docentes”,
“satisfacdo quanto aos materiais pedagogicos”, “satisfacdo quanto as metodologias de ensino” e
“satisfacdo quanto as metodologias de avaliacdo”, pois todas estas podem influir na motiva¢do dos

estudantes e em todas elas, a satisfacdo média dos estudantes da ESEIG é superior.
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Para a variavel “satisfacdo dos estudantes quanto ao desempenho dos docentes” verificou-se
existir diferengas estatisticamente significativas, apresentando os estudantes da U.O. néo certificada
niveis de satisfagdo médios superiores. Tal pode dever-se, tendo por base, a revisdo da literatura
efetuada, mais precisamente Encabo (2011), aos conhecimentos dos docentes. Isto é, este investigador
apresenta o fator mencionado como um dos que mais influencia a satisfacdo dos estudantes, assim
como, Peng & Samah (2006) defendem que o servigo prestado pelo corpo docente é um dos fatores
que influencia a satisfacdo dos estudantes.

Para variavel “satisfacdo quanto aos materiais pedagogicos”, ndo foram estimadas diferencas
estatisticamente significativas, no entanto a média de satisfacdo dos estudantes da ESEIG é novamente
superior, 0 que pode ser justificavel face a conclusdo anterior, uma vez que os conhecimentos dos
docentes poderao influenciar os materiais utilizados na lecionacao.

A variavel “satisfagdo quanto as metodologias de ensino” obteve, pela operacionalizagdo dos
testes de diferengas entre médias, diferencas estatisticamente significativas entre a U.O. certificada e a
ndo certificada, com a ndo certificada a apresentar niveis de satisfacdo superiores. Tendo em conta a
revisdo da literatura, Martins et al. (2009) evidenciam que esta variavel é das que mais se relaciona
com o conceito de qualidade do ensino, referindo ainda que esta podera dever-se, de entre outras, com
0s métodos de motivacao utilizados pelos docentes, logo, esta variavel, podera estar relacionada com a
anteriormente abordada (“satisfacdo quanto ao desempenho dos docentes™).

A semelhanca da variavel anterior, a variavel “satisfacdo quanto as metodologias de avalia¢&o”
apresenta, do mesmo modo, diferencas estatisticamente significativas, e os estudantes da ESEIG
apresentam niveis médios de satisfacdo superiores. O que no nosso ponto de vista se parece refletir de
igual modo como fruto dos maiores niveis de satisfacdo por parte destes estudantes face a variavel
“satisfacdo quanto ao desempenho dos docentes”, uma vez que, apesar de existirem Critérios a
obedecer em cada instituicdo de ensino face as metodologias de avaliacdo, estas tém sempre um cunho
pessoal imposto por cada docente, logo, a maior satisfacdo face ao desempenho destes esta em muito
relacionada com as metodologias que cada docente utiliza. Peng & Samah (2006) apresentam a
avaliagdo do curso como um dos fatores que afeta significativamente a satisfacdo dos estudantes.

A variavel “satisfagdo quanto as unidades curriculares” encontra-se subdividida em dois grupos,
“quanto ao programa das unidades curriculares” e “quanto a organizacdo do processo de ensino e
aprendizagem”, para as quais se constatou apenas existir diferengas estatisticamente significativas para
0 segundo grupo, no entanto, o0s niveis medios de satisfagdo sdo superiores em ambos na ESEIG.

Quanto ao primeiro grupo, espectamos que, apesar de as duas U.O. direcionarem a sua formacao
para quadros superiores nas areas de gestdo e tecnologias, as unidades curriculares sdo determinantes
de cada curso especifico, cujo programa podera motivar mais ou menos 0s estudantes, assim como,
poderé depender do nivel académico, tal como defende Bonito, Oliveira, et al. (2009).

Ja o segundo grupo, “quanto a organizacdo do processo de ensino e aprendizagem” podera, de

acordo com os mesmos autores (Bonito, Oliveira, et al., 2009), depender do nivel académico, pois a

59



organizagdo destes, poderd em grande parte estar condicionada pelo grau de evolugdo dos estudantes,
logo dependera do nivel académico que frequentam.

De salientar que as varaveis “satisfacdo dos estudantes quanto as metodologias de ensino”;
“satisfacdo quanto as unidades curriculares” e “satisfacdo quanto as metodologias de avaliagdo”
apresentadas anteriormente fazem parte do quadro teérico defendido por West, Norden & Gosling
(citados em Chua, 2004), pela OCDE e pela UNESCO, “Input-Process-Output”, como process, ou
seja relacionam-se com o processo de ensino e aprendizagem, na medida em que englobam os
métodos de ensino e aprendizagem, conteudo e organizacdo das unidades curriculares e avaliacao.

A variavel “satisfacdo quanto infraestruturas e recursos fisicos da U.O.”, apresentou diferencas
estatisticamente significativas, para as quais os niveis médios de satisfacdo dos estudantes da ESEIG
sdo superiores. Da revisdo da literatura efetuada, constatamos que as infraestruturas estdo presentes em
alguns dos estudos efetuados sobre esta problematica, nomeadamente, Bonito, Rebelo, et al. (2009),
Bonito, Oliveira, et al. (2009) e Rebelo et al. (2010). Destes estudos retiram-se que: (1) as percecdes
dos estudantes quanto as infraestruturas dependem do nivel académico em que se encontram; (2) que a
qualidade do ensino no ponto de vista dos estudantes se associa principalmente a fatores como as
infraestruturas e condi¢Bes das salas de aula; e (3) que a melhoria das infraestruturas é um objeto que
influencia as suas representac6es sobre a qualidade do ensino, respetivamente.

Neste sentido sugere-nos salientar que, as infraestruturas e recursos fisicos parecem representar
um boa parte do que os estudantes entendem como qualidade do ensino, mais do a instituicdo possuir
uma certificacdo segundo um referencial normativo que assente na qualidade e o qual, inevitavelmente
as diferencia das demais, principalmente na Otica dos organismos publicos e de possiveis
empregadores futuros. A ESTGF é uma instituicdo mais recente que a ESEIG e, como tal, dispde de
instalacbes mais precarias (grande parte das aulas decorrem em pavilhGes pré-fabricados).A ESEIG,
por seu lado, dispde de infraestruturas definitivas, recentes e sofisticadas.

Face ao exposto, parece-nos que o conforto das instalagdes se insinua como um fator de qualidade
na perspetiva dos estudantes. Corroborando assim a perspetiva de Peng & Samah (2006), que
defendem que as infraestruturas sdo uma das varidveis que mais afetam significativamente a satisfacdo
dos estudantes.

Na variavel “satisfacdo quanto ao perfil e estrutura do curso” encontraram-se diferencas
marginalmente significativas como resultado dos testes das diferengas entre médias efetuados, nos
quais a média de satisfacdo dos estudantes da ESEIG é superior face & média de satisfacdo dos
estudantes da ESTGF. Os ja citados Peng & Samah (2006), defendem que o contetdo do curso é um
dos fatores que afeta significativamente a satisfacdo dos estudantes.

Relativamente as variaveis diretamente relacionadas com alguns dos parametros referidos pela NP
EN ISO 9001 (“satisfacdo quando a qualidade da informagdo e comunicacédo”, “satisfacdo quanto a
qualidade dos servicos prestados”, “satisfacdo quanto ao desempenho da presidéncia” e “satisfacdo

quanto ao desempenho dos funcionarios nao docentes™) constatou-se que apenas para a primeira
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variavel ndo foram encontradas diferencas estatisticamente significativas, no entanto, as médias de
satisfacdo dos estudantes da ESEIG continuam a ser superiores as obtidas para a ESTGF,
contrariamente ao expectado.

Quanto a variavel “satisfacdo quando a qualidade da informacéo e comunicagdo”, a norma NP
EN 1SO 9001:2008, menciona que “a monitorizagdo da satisfacdo do cliente requer a avaliagdo da
informacdo relativa a perce¢do, por parte deste, quanto a organizacdo ter ido ao encontro dos seus
requisitos”. No requisito 7.2.3. (comunicacdo com o cliente) menciona ainda que devem ser
estabelecidas e implementadas formas eficazes de comunicacdo com os clientes nomeadamente sobre:
produtos/servicos; questionarios, contratos ou processamento de encomendas, incluindo retificacdes;
retorno de informacdo do cliente, incluindo reclamacdes (NP EN ISO 9001, 2008). Os resultados
sugerem-nos que a ESTGF poderd melhorar a informagdo disponibilizada e comunicada aos
estudantes, visto apresentar um valor médio inferior ao da ESEIG.

Kwek et al. (2010) constataram com o seu estudo que, a qualidade do ensino se relaciona com a
qualidade do servico percebido pelos estudantes, logo face a variavel “satisfacdo quanto a qualidade
dos servicos prestados”, a qualidade destes na ESTGF poderé ndo estar a ser percebida como tal, do
ponto de vista dos estudantes. Por outro lado, Ferreira et al. (2009), concluiram que os estudantes dao
primordial atencdo a fatores como desenvolvimento pessoal e académico, ao invés de fatores
relacionados com processos e servicos, facto que podera justificar a discrepancia obtida na satisfacao
média dos estudantes da ESTGF, quer nesta variavel como nas que se seguem, “satisfagdo quanto ao
desempenho da presidéncia” e “satisfacao quanto ao desempenho dos funcionarios ndao docentes”.

Dado que da analise de todas as variaveis do questionario, se contatou que os estudantes da
ESEIG apresentaram niveis médios de satisfacdo superiores em todas as variaveis, quando
questionados acerca da variavel “satisfacdo global”, esta tendéncia naturalmente também se manteve.

Estas conclusdes sugerem-nos algumas implicacdes praticas, nomeadamente, a necessidade de
aproximar esta realidade técnica dos clientes das IES, ou seja, dos estudantes, pois apesar da
certificacdo de um SGQ pela NP EN ISO 9001ser uma fonte de inimeras vantagens, tal como ja
referidas ao longo deste trabalho, e sendo a satisfagdo dos clientes uma destas, parece-nos que no

ensino superior, esta ndo é percebida pelos estudantes.

4.4. Sintese Reflexiva e Conclusao
Previamente a analise dos dados recolhidos foi efetuado o teste de fiabilidade a todas variaveis, do
qual se constatou que o questionario em, termos globais, apresenta uma elevada consisténcia interna.
Da andlise dos dados, permitiu-nos aferir que os resultados obtidos para todas as variaveis nunca
se situam abaixo do centro da escala (2,5), pelo que podemos afirmar que os estudantes de ambas as

U.O. presentam um nivel médio de satisfacdo, face as varidveis analisadas, bastante bom.
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J& da operacionalizacdo dos testes das diferengas entre médias, concluiu-se que na maioria das
variaveis existem diferencas significativas entre os estudantes da ESTGF e os estudantes da ESEIG,
apresentando, em todas os estudantes da ESEIG niveis médios de satisfagdo superiores.

Era finalidade deste estudo demonstrar que a ISO 9001 se podia revelar como uma fonte de maior
satisfacdo por parte dos estudantes. Contudo, tal ndo foi possivel comprovar neste estudo talvez por
limitagBes relacionadas com a reduzida amostra e a selecdo de um contexto especifico do ensino

superior portugués, o sistema politécnico publico.
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Conclusdo

Na medida do nosso conhecimento, sdo escassas as investigagdes direcionadas especificamente
para a avaliacdo da satisfagdo dos estudantes do ensino superior quanto a certificacdo pela NP EN 1SO
9001 a qual se encontram vinculados. Esta necessidade de maior investigacdo na rea mencionada foi
decisiva para a eleicdo do objeto de estudo da presente dissertacdo. Assim, pretendeu-se verificar se
existem diferencas significativas na qualidade de instituicGes de ensino superior certificadas pela NP
EN ISO 9001, quando avaliadas na perspetiva dos estudantes.

De referir que os conceitos de qualidade, de qualidade no ensino e o papel que os estudantes
assumem no ensino superior sdo alvo de opiniGes bastante controversas na literatura consultada. No
entanto, as bases que estdo subjacentes aos conceitos de qualidade e de qualidade do ensino assentam,
na sua generalidade, num ponto-chave: a satisfacdo das expectativas do cliente. Ora, sendo a qualidade
a satisfacdo destas expectativas do cliente, resta definir quem s&o os clientes das IES, conceito este
muito mais controverso que os anteriores. Existem variadissimos pontos de vista para definicdo dos
clientes, apresentando todos eles justificacbes bem plausiveis para os definir, tal como foi possivel
verificar da revisdo da literatura efetuada.

Deste modo, varios sdo os autores que defendem o papel dos estudantes nas IES como clientes
(e.g., Chua, 2004; Kanji &Tambi, 1999, como citado em Eagle & Brennan, 2007; Kara & Deshileds,
2004, como citado em Encabo, 2011; Sumaedi & Bakti, 2011). Outros autores (e.g., Lomas, 2007;
Sharrock, 2000; Shupe, 1999 como citado em Svensson & Wood, 2007) consideram os estudantes de
diferente modo, nomeadamente: estagiérios (Franz, 1998, como citado em Finney & Finney, 2010);
produtores (Ray, 1996, como citado em Finney & Finney, 2010); coprodutores de educagdo ou
conhecimento (Vargo & Lusch, 2004, como citado em Finney & Finney, 2010); funcionarios
(Gillespie & Parry, 2009, como citado em Finney & Finney, 2010); e ainda, como colaboradores
(Kotze & du Plessis, 2003, como citado em Eagle & Brennan, 2007). De salientar que, nestas
perspetivas, 0 estudante assume sempre, em grande parte, um papel ativo na producdo do seu proprio
conhecimento.

Para além do exposto, autores como Bagozzi (1974) e Blau (1964) (como citado em Finney &
Finney, 2010) e Svensson & Wood (2007) explicam esta perspetiva a luz do marketing (teoria da
troca). No entanto, (Svensson & Wood, 2007, pp. 22) alertam para a existéncia de um “paradoxo na
metéafora cliente”, na medida em que as relagdes existentes entre a IES e o estudante ndo se enquadram
nas relacbes normais de marketing, como se de uma simples transacdo comercial se tratasse, uma vez
que este processo exige um papel ativo e o cumprimento de normas/padrfes pelos estudantes
universitarios para que lhes seja conferido o grau académico pretendido (Halbesleben et al., 2003;
Driscoll & Wicks, 1998; Rolfe, 2002, como citado em Eagle & Brennan, 2007; Svensson & Wood,
2007; Sharrock, 2000, como citado em Eagle & Brennan, 2007).
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Assim, desta premissa deverdo emergir sistemas que permitam a avaliacdo da percecdo dos
estudantes acerca do funcionamento institucional, ou seja, que permitam avaliar a qualidade do ensino
superior (tal como prevé a Lei n.° 38/2007, de 16 de Agosto). Este regime juridico, mais precisamente
no preceituado no seu artigo 12°, refere que esta avaliagdo deverd envolver a participacdo dos
estudantes de ensino superior. Por sua vez, a ISO 9001 assenta numa abordagem por processos, na
qual os clientes detém “um papel significativo na definicdo de requisitos como entradas. A
monitorizacdo da satisfacdo do cliente requer a avaliacdo da informacéo relativa a percecdo, por
parte deste, quanto a organizacao ter ido ao encontro dos seus requisitos” (NP EN ISO 9001:2008,
pp. 8).

No presente estudo considerou-se a visdo que encara os estudantes como clientes das IES partindo
da revisdo da literatura, referida anteriormente, e como forma de atender ao objetivo a que nos
propusemos, foi monitorizada a satisfacdo dos estudantes, no que respeita a qualidade do ensino.

A relagdo entre a qualidade dos servigos e a satisfacdo dos clientes tem sido alvo de estudos
exaustivos por inimeros investigadores (e.g., Sureshchandar, Rajendran & Anantharaman, 2002;
Jones & Suh, 2000; McDougall & Levesque, 2000, como citado em Peng & Samah 2006). Porém, e de
acordo com Peng & Samah (2006) é consensual utilizar o cliente como indicador de qualidade quando
se foca a qualidade do servico.

Neste sentido, definir a satisfacdo dos estudantes é algo complexo, podendo adquirir variadas
significagdes, tais como: dependente do sucesso alcangcado pelos estudantes (Yorke e Longden, 2004,
como citado em Ferreira et al., 2009) e dependente das atribuicdes de importancia face as interacdes
que os estudantes estabelecem com a IES (Baxton e Hirschy, 2004, como citado em Ferreira et al.,
2009).

Com a crescente oferta e competitividade a que se assiste no mundo académico, diversos
investigadores defendem que as IES devem reconfigurar as suas estratégias, de modo a garantir os
niveis de eficiéncia e eficacia que lhes sdo exigidos a varios niveis. Devendo, neste sentido, ter um
especial apreco pelos seus clientes, indo ao encontro das suas necessidades, expectativas e da sua
satisfacdo, pois é deles que depende a sua sustentabilidade (e.g., Ferreira et al., 2009; Kwek et al.,
2010). Deste modo, assiste-se a uma intensificacdo da monitorizagdo da satisfacdo dos estudantes
guanto a qualidade do ensino, sendo alvo de varias propostas na literatura (e.g., Cid, Rebelo, Oliveira,
Saraiva, & Bonito, 2009; Cid et al., 2010; Encabo, 2011; Morais, Almeida, & Montenegro, 2006;
Rebelo et al., 2010; Sumaedi et al., 2011). Os fatores ou variaveis avaliados s&o similares na literatura
consultada, assentando em variaveis como: corpo docente, infraestruturas, estratégias de ensino,
funcionarios ndo docentes, atividades extracurriculares, entre outros (e.g. Bonito, Rebelo, et al., 2009;
Candeias et al., 2010; Cid et al., 2010; Encabo, 2011; Rebelo et al., 2010; Ribeiro & Fernandes, 2002).

A consulta da bibliografia supracitada serviu como base para a realizacdo do estudo empirico

desenvolvido na presente investigacéo.
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Os dados desta investigagdo foram recolhidos através de questionario de autorrelato intitulado
por: “Satisfacdo dos estudantes em unidades orgénicas de ensino superior politécnico”. Este foi
ministrado online, recorrendo ao uso de uma ferramenta digital.

Dada a inexisténcia de um instrumento que estudasse o fendmeno deste estudo em concreto, 0
questionario utilizado foi adaptado do desenvolvido por Cid et al. (2010), ao qual foram adicionadas
questbes de ambito especifico, tendo por base alguns dos requisitos da ISO 9001. As questdes
utilizadas sdo sua totalidade de resposta fechada, avaliadas através de uma escala tipo Likert de 4
pontos, (1 “discordo totalmente”, 2 “discordo”, 3 “concordo” e, por ultimo, 4 “concordo totalmente™),
com um valor médio de 2,5.

A recolha de dados decorreu entre oito de maio e vinte e cinco de julho de 2012, com aplicacdo
aos estudantes de duas U.O. do IPP: a ESTGF e a ESEIG. Neste sentido, é de referir a ESTGF é a
U.O. que possui certificacdo segundo o referencial em estudo.

O quadro seguinte apresenta a sintese dos resultados obtidos pela operacionalizagdo dos testes
efetuados, constatando-se que, globalmente, ha diferencas estatisticamente significativas entre a U.O.

certificada face a U.O. ndo certificada, quando analisadas na perspetiva dos estudantes.

Quadro 32. Sintese dos resultados obtidos através dos testes de diferengas

v.o. U.0. ndo
Certificada Certificada
Média Média Cocluséo Retirada
Motivagéo dos estudantes quanto a U.O. que N&o existe diferenca estatisticamente significativa
2.94 2.99 e ~ -
frequentam entre a U.O. certificada e U.O. no certificada
Satisfacdo quanto ao desempenho dos docentes do Existe diferenca estatisticamente significativa
3.10 3.26 e ~ o

curso entre a U.O. certificada e U.O. n&o certificada

N . - Nao existe diferenca estatisticamente significativa
Satisfacdo quanto aos materiais pedagdgicos 3.01 3.12 entre a U.O. certificada e U.O. ndo certificada

- N . . Existe diferenca estatisticamente significativa
Satisfacdo quanto as metodologias de ensino 2.72 2.95 entre a U.O. certificada e U.O. nio certificada

T N . - Existe diferenga estatisticamente significativa
Satisfacdo quanto as metodologias de avaliacao 2.65 2.89 entre a U.O. certificada e U.O. no certificada
Satisfacdo relativamente as Unidades Curriculares: 290 301 Nao existe diferenca estatisticamente significativa
quanto ao programa das unidades curriculares ' ' entre a U.O. certificada e U.O. ndo certificada
Sﬁgiftzg;%:e;e:]t;::rggnég asrolézé(sigc(ijiseil;irr::)c:Iares: 251 273 Existe diferenga estatisticamente significativa
4 aorg ¢ P ' ' entre a U.O. certificada e U.O. n&o certificada
aprendizagem
Satisfa¢do quanto as infraestruturas e recursos 265 3.04 Existe diferenca estatisticamente significativa
fisicos da U.O. ' ' entre a U.O. certificada e U.O. ndo certificada

P . Existe diferenca marginalmente significativa
Satisfacdo quanto ao perfil e estrutura do curso 2.92 3.11 entre a U.O. certificada e U.O. ndo certificada
Satisfacdo quanto a qualidade da informagcéo e N4o existe diferenca estatisticamente significativa

S 2.87 3.02 e 5 L2

comunicagao entre a U.O. certificada e U.O. ndo certificada

e R . . Existe diferenca estatisticamente significativa
Satisfagdo quanto a qualidade dos servigos prestados 2.52 2.78 entre a U.O. certificada e U.O. nio certificada

s A Existe diferenca estatisticamente significativa
Satisfacdo quanto ao desempenho da presidéncia 2.92 3.33 entre a U.O. certificada e U O. no certificada
Satisfacdo quanto ao desempenho dos funcionarios 299 397 Existe diferenca estatisticamente significativa
nao docentes ' ' entre a U.O. certificada e U.O. n&o certificada
Grau de satisfacéo global 588 317 Existe diferenca estatisticamente significativa

entre a U.O. certificada e U.O. ndo certificada
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Contrariamente ao apontado pela revisdo da literatura efetuada, no contexto especifico estudado,
constatou-se que na U.O. ndo certificada as médias de satisfacdo sdo ligeiramente superiores as da
U.O. certificada.

Das conclusdes retiradas, parece poder-se afirmar que a qualidade percecionada pelos estudantes
de IES ndo difere em funcdo da instituicdo possuir ou ndo um sistema de gestdo da qualidade
certificado.

Como principais limitacdes desta investigacdo, que dificultaram a generalizacdo dos resultados,
destacam-se: a reduzida dimensdo da amostra e a sele¢do de um contexto especifico do ensino superior
portugués, o sistema politécnico publico.

Quanto a amostra, tendo em conta o estudo que foi efetuado, esta apresentou uma dimensédo
razoavel (N=191), contudo ndo permite a comparacdo dos niveis de satisfacdo por ano e por curso,
assim como, também ndo permitem verificar a satisfagdo de estudantes de niveis académicos
superiores aos estudados.

Relativamente ao contexto, este é muito especifico, ou seja, 0 ensino superior politécnico, e como
tal, € sem davida uma limitagdo que incapacita a generalizacdo para outros contextos de ensino.
Assim, neste sentido, sugere-se a aplicacdo do instrumento de recolha de dados utilizado a outros
contextos e estudantes, para verificar se os resultados obtidos se mantém ou se, pelo contrario, existem

diferencas significativas.
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Anexo |. Questionario: “Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior
politécnico”
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Satisfacédo dos estudantes em unidades orgénicas de ensino superior

politécnico

R. Freitas, M. Rebelo, V. Lima, 2012. Adaptado de Cid et al., 2010

POLTECNICO

DO PORTO

Instrucdo inicial

Este estudo esta a ser desenvolvido por uma equipa de investigadores da Escola
Superior de Tecnologia e Gestdo de Felgueiras. Tem como objetivo principal comparar 0s
niveis de satisfacdo dos estudantes de unidades organicas com certificacao pela 1SO 9001
face aos dos estudantes de unidades orgénicas sem esta certificacao.

O universo de estudo é o Instituto Politécnico do Porto (IPP).

Deve responder as questdes tendo por base o presente ano letivo.

A sua participacdo é completamente voluntaria. Os dados fornecidos sdo andnimos e
confidenciais e serdo apenas utilizados para fins académicos.

N&o ha respostas certas ou erradas, pretende-se apenas a sua opinido pessoal e
sincera.

O preenchimento do questionario tem uma duracdo média de 10 minutos.

Preencha, por favor, inteiramente o questionario apenas uma Unica vez, assegurando

a espontaneidade das suas respostas e 0 bom funcionamento do sistema.

Desde j& agradecemos a sua colaboragéo.
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico

INFORMACAO PESSOAL

Sexo:

[l Feminino
[1 Masculino

Nacionalidade:

[J Portuguesa
[J Outra. Qual?

Idade:

Atualmente é:

0 Estudante do IPP
11 Ex-estudante

Unidade Organica do IPP onde estuda:

ISEP
ISCAP
ESEIG
ESE
ESMAE
ESTGF
ESTSP

0 O B Y A |
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico
SITUACAO NA UNIDADE ORGANICA

Situacéo Escolar no ISEP

Curso:

Licenciatura em Engenharia Civil

Licenciatura em Engenharia de Computacdo e Instrumentacdo Médica
Licenciatura em Engenharia de Instrumentagdo e Metrologia
Licenciatura em Engenharia de Sistemas

Licenciatura em Engenharia Eletrotécnica - Sistemas Elétricos de Energia
Licenciatura em Engenharia Eletrotécnica e de Computadores
Licenciatura em Engenharia Geotécnica e Geoambiente

Licenciatura em Engenharia Informatica

Licenciatura em Engenharia Mecénica

Licenciatura em Engenharia Mecanica Automovel

Licenciatura em Engenharia Quimica

Mestrado em Computagdo e Instrumentacdo Médica

Mestrado em Energias Sustentaveis

Mestrado em Engenharia Civil

Mestrado em Engenharia Eletrotécnica - Sistemas Elétricos de Energia
Mestrado em Engenharia Eletrotécnica e de Computadores

Mestrado em Engenharia Geotécnica e Geoambiente

Mestrado em Engenharia Informatica

Mestrado em Engenharia Mecanica

Mestrado em Engenharia Quimica

Mestrado em Instrumentacdo e Metrologia

Outro:

Ano:

[1 1°Ano
[1 2°Ano
[1 3°Ano

I e e Y Y O A

N° de matriculas:

3/17



Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico
SITUACAO NA UNIDADE ORGANICA

Situacdo Escolar no ISCAP

Curso:

e Y O A

Licenciatura em Assessoria e Traducao

Licenciatura em Comércio Internacional
Licenciatura em Comunicagdo Empresarial
Licenciatura em Contabilidade e Administracdo
Licenciatura em Gestdo de Atividades Turisticas
Licenciatura em Marketing

Mestrado em Assessoria de Administragdo

Mestrado em Auditoria

Mestrado em Contabilidade e Financas

Mestrado em Empreendorismo e Internacionalizagdo
Mestrado em Gestdo das Organizacdes

Mestrado em Marketing Digital

Mestrado em Logistica

Mestrado em Traducéo e Interpretacdo Especializadas
Outro:

Ano:

[l
[l
[l

1° Ano
2° Ano
39 Ano

N° de matriculas:
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico

SITUACAO NA UNIDADE ORGANICA

Situacdo Escolar no ESEIG

Curso:

Licenciatura em Ciéncias e Tecnologias da Documentacgdo e Informacéo
Licenciatura em Contabilidade e Administracéo

Licenciatura em Design

Licenciatura em Engenharia Biomédica

Licenciatura em Engenharia e Gestéo Industrial

Licenciatura em Engenharia Mecénica

Licenciatura em Gestdo e Administracdo Hoteleira
Licenciatura em Recursos Humanos

Mestrado em Financas Empresariais

Mestrado em Gestdo e Desenvolvimento de Recursos Humanos
Outro:

OO0 oo o0oogooogad

Ano:

(1 1°Ano
[1 2°Ano
[1 3°Ano

N° de matriculas:
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico
SITUACAO NA UNIDADE ORGANICA

Situacéo Escolar no ESE

Curso:

[J Licenciatura em Artes Visuais e Tecnologias Artisticas

[J Licenciatura em Ciéncias do Desporto

(1 Licenciatura em Educacdo Bésica

[ Licenciatura em Educagdo Musical

[ Licenciatura em Educacao Social

1 Licenciatura em Gestéo do Patrimdnio

[ Licenciatura em Lingua e Culturas Estrangeiras

1 Licenciatura em Tradug&o e Interpretagdo em Lingua Gestual Portuguesa

[l Mestrado Profissionalizante em Educagdo Pré-Escolar

1 Mestrado Profissionalizante em Educagdo Pré-Escolar e Ensino do 1° Ciclo do Ensino Bésico
[J Mestrado Profissionalizante em Ensino de Educa¢do Musical no Ensino Basico

1 Mestrado Profissionalizante em Ensino de Educacéo Visual e Tecnoldgica no Ensino Basico
(1 Mestrado Profissionalizante em Ensino de Inglés e de Francés ou Espanhol no Ensino Béasico
1 Mestrado Profissionalizante em Ensino do 1.° e do 2.° Ciclos do Ensino Bésico

[J Mestrado de Especializagdo em Administracdo de Organiza¢es Educativas

[1 Mestrado de Especializacdo em Educacéo e Intervencdo Social - A¢ao Psicossocial em Contextos

de Risco

71 Mestrado de Especializacdo em Educacdo e Intervencdo Social - Desenvolvimento Comunitario e
Educacdo de Adultos

[1 Mestrado de Especializacdo em Educacdo Especial: Multideficiéncia e Problemas de Cognigéo

[1 Mestrado de Especializacdo em Ensino Experimental das Ciéncias no 1° e 2° Ciclo do Ensino
Basico

71 Mestrado de Especializacdo em Ensino Precoce de Inglés

[l Mestrado de Especializacdo em Supervisdo Pedagdgica na Educacdo de Infancia e no 1° Ciclo do
Ensino Bésico

[l Mestrado de Especializacdo em Traducéo e Interpretacdo em Lingua Gestual Portuguesa

0 Outro:

Ano:

0 1°Ano

0 2°Ano

3% Ano

N° de matriculas:
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico

SITUACAO NA UNIDADE ORGANICA

Situacdo Escolar no ESMAE

Curso:

Licenciatura em Tecnologia da Comunicacdo Audiovisual
Licenciatura Tecnologia da Comunicacdo Multimédia
Licenciatura em Musica

Licenciatura em Interpretacdo

Licenciatura em Producéo e Design

Mestrado em Comunicacdo Audiovisual

Outro:

O O0O0oogodd

Ano:

[] 1° Ano
[] 2°Ano
[1 3°Ano

N° de matriculas:
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico

SITUACAO NA UNIDADE ORGANICA

Situacdo Escolar no ESTGF

Curso:

Licenciatura em Ciéncias Empresariais

Licenciatura em Engenharia Informatica

Licenciatura em Engenharia de Seguranca do Trabalho

Licenciatura em Solicitadoria

Licenciatura em Seguranca Informéatica em Redes de Computadores
Mestrado em Engenharia Informatica

Mestrado em Redes e Servigos de Comunicagéo

Mestrado em Solicitadoria

Mestrado em Gestdo Integrada da Qualidade, Ambiente e Seguranca
Outro:

OO0oCoo0goo-ooogood

Ano:

(1 1°Ano
[1 2°Ano
[1 3°Ano

N° de matriculas:
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico
SITUACAO NA UNIDADE ORGANICA

Situacdo Escolar no ESTSP

Curso:

e ) Y B Y O

Licenciatura em Analises Clinicas e Saude Publica

Licenciatura em Anatomia Patoldgica, Citolégica e Tanatologica

Licenciatura em Audiologia

Licenciatura em Cardiopneumologia

Licenciatura em Farmécia

Licenciatura em Fisioterapia

Licenciatura em Medicina Nuclear

Licenciatura em Neurofisiologia

Licenciatura em Radiologia

Licenciatura em Radioterapia

Licenciatura em Saude Ambiental

Licenciatura em Terapia da Fala

Licenciatura em Terapia Ocupacional

Mestrado em Aconselhamento e Informagdo em Farmécia
Mestrado em Ambiente, Higiene e Seguranga em Meio Escolar
Mestrado em Fisioterapia

Mestrado em Gestao das Organizacdes

Mestrado em Tecnologia Bioquimica em Saude

Mestrado em Terapia Ocupacional

Outro:

Ano:

[1 1°Ano
[1 2°Ano
[1 3°Ano

N° de matriculas:
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico
REPRESENTACOES DE QUALIDADE DE ENSINO

1. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de motivacao face a Unidade Orgéanica (U.O.)
que frequenta.

3

2
E 2128
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©)

1. A frequéncia as aulas aumenta o meu interesse pelas matérias.

@)
@)
@)
(@)

2. Nas aulas utilizam-se, geralmente, estratégias para criar e manter a motivagéo.

2. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfagéo relativamente ao desempenho dos
docentes do curso gue frequenta.

K
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o 2|5 g
c c| ©.@
8E 8| 8|82
Sgl 5| 8|8gled
22 2| 5 |52Z5
(el s O |0 Elz %
8 g2 d
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=z
1. Os docentes, em geral, empenham-se na lecionacéo das aulas. O O O O O
2. De uma forma geral, as relacGes entre estudantes e professores sdo adequadas. O O O O O
3. Os docentes incentivam a participacdo dos estudantes nas aulas. O O O O O
4. Os docentes estdo disponiveis para esclarecer dividas dos estudantes. O O O O O
5. Os docentes respeitam os horérios de atendimento aos estudantes. O O O O O
6. Os docentes sdo assiduos. O O O O O
7. Os docentes sdo pontuais. O O O O O

3. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfacéo relativamente aos materiais
pedagagicos utilizados pelos docentes do curso que frequenta.
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o 2|5 g
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1. Os materiais de apoio facultados pelos docentes estdo bem organizados. O O O O O
2. Os materiais de apoio facultados pelos docentes apresentam atualidade. O O O O O
3. Os materiais de apoio disponibilizados pelos docentes sdo relevantes. o O O O O
4. Os materiais de apoio s&o disponibilizados atempadamente pelos docentes. O O O O O
5. Os materiais de apoio disponibilizados pelos docentes (sumarios, textos de apoio,
diapositivos, apontamentos, bibliografia, etc.) sdo suficientes para se atingirem os objetivos O O O O O

das aprendizagens.
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico

REPRESENTACOES DE QUALIDADE DE ENSINO

4. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfacéo relativamente as metodologias de

ensino utilizadas pelos docentes do seu curso.

3
g gs g
g8 |8 |82(38
SEl 5| 8|8gl82
58 5| 3|8833
S g| & d
(T
Z
1. Os docentes aproveitam as ideias e conhecimentos dos estudantes para a
- N L o O O O O
lecionacdo das matérias.
2. O ritmo das aulas facilita a aprendizagem. 0O O O O O
3. O ritmo das aulas da tempo suficiente para eu mudar o meu pensamento. 0O O O O O
4. Os docentes do curso explicam as matérias com clareza. O O O O O
5. Em geral, as metodologias de ensino praticadas sdo adequadas a aprendizagem. O O O O O
6. A componente tedrica nas aulas esta articulada com a componente prética. 0O O O O O
7. Nas aulas sdo apresentadas varias teorias e modelos alternativos para a explicagdo
. o O O O O
do mesmo fenémeno.
8. Nas aulas faz-se a contextualizacéo historica das teorias e modelos em estudo. O O O O O
9. Nas aulas incentiva-se a atividade reflexiva dos estudantes sobre as matérias. 0O O O O O
10. No curso desenvolvem-se atividades praticas demonstrativas do conhecimento. O O O O O
11. No curso desenvolvem-se atividades praticas destinadas a producao de raciocinio
. o O O O O
e de conhecimento.
12. Os docentes apresentam 0s conhecimentos mais recentes dos temas tratados. 0O O O O O
13. Os docentes apelam ao espirito critico dos estudantes. O O O O O
14. Os docentes estimulam a criatividade dos estudantes. O O O O O
15. Os docentes estimulam a produgéo do conhecimento pelos estudantes. O O O O O
16. Os docentes estimulam a capacidade dos estudantes para criar soluctes O 0 0 O O

alternativas para os problemas.

5. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfacao relativamente as metodologias de

avaliacao utilizadas pelos docentes do seu curso.

3
£ 2|83
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55 2| 5 |55/88
235 2 e |8|lz'5
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o 18
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1. As modalidades de avaliacao estdo articuladas com as metodologias de ensino. O O O O O
2. E fornecido feedback sobre os trabalhos de avaliaco realizados. O O O O O
3. Os processos de avaliagdo sdo adequados aos objetivos de aprendizagem. 0 O O O O
4. Em geral, a avaliacdo ¢ realizada de forma justa. O O O O O
5. Em geral, os processos de avaliagdo sdo negociados com os estudantes. 0 O O O O
6. O regime de avaliacdo é divulgado em tempo oportuno. O O O O O
7. A classificagéo final contempla, de forma equilibrada, os diferentes elementos de O 0 0 O O

avaliag@o (testes, trabalhos, relatorios, portefolios,...).
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico

UNIDADES CURRICULARES E SUA ORGANIZACAO

6. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfagéo relativamente as Unidades

Curriculares que fazem parte do seu curso e a organizagado das mesmas.

8
g 2|88
282l g|8|8g %8
SEl 5| g |gs8|8E
235 3 c 22|25
QElD | 3|83 8
8 SRz
18
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1. Os programas das Unidades Curriculares s&o entregues no inicio de cada semestre letivo. O|O0O|O|0O]|O
2. A quantidade de teméticas e de objetivos preconizados nos programas é adequada a
L A : O|l|O0O|]O|O|O
aquisicdo das competéncias pretendidas.
3. Os contelidos dos programas correspondem aos efetivamente lecionados. O|]O0O|]O|]0O|O
4. O grau de dificuldade das tematicas constantes dos programas é adequado a aprendizagem
g . . O|O0O|O|0O|O
exigida nas Unidades Curriculares.
5. O Calendério Escolar (duragdo dos semestres, pausas pedagogicas, férias escolares, etc.) é
X . O|l|O0O|O|O|O
adequado a aprendizagem.
6. A organizacdo dos tempos de ensino nas Unidades Curriculares (horérios, tempo para
) ) NN . O|l|O0O|]O|O|O
trabalho autdnomo fora das aulas, tempo de aulas) € apropriada a aprendizagem.
7. O calendario das provas de avaliacdo respeita o trabalho académico dos estudantes. O|]O0O|]O|]0O|O
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico

INFRAESTRUTURAS E RECURSOS FiSICOS DA U.O.

7. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfacéo relativamente as infraestruturas e

recursos da U.O. que frequenta.
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1. O acervo bibliografico (livros, videos, normas, revistas, etc.) disponivel na U.O. (qualidade
: ; \ . O O O O O
e quantidade) é adequado a aprendizagem.
2. De um modo geral, as condicdes fisicas das salas de aula (dimens6es, equipamentos e
- RO . - O O O O O
meios laboratoriais) sdo adequadas ao desenvolvimento das aprendizagens.
3. De um modo geral, as condicfes ambientais das salas de aula (ruido, temperatura,
: LI « - - O O O O O
humidade, luminosidade) sdo adequadas ao desenvolvimento das aprendizagens.
4. Os recursos didaticos disponiveis nas salas de aula (quadro, retroprojetor, material
. e A u . - O O O O O
informatico e audio, etc.) sdo adequados a aprendizagem.
?urég infraestruturas de apoio informatico disponiveis sdo adequadas as necessidades do O 0o 0o o O
6. As salas de estudo e as salas de informética disponiveis sdo adequadas as necessidades do O O 0o O O
Curso.
7. As infraestruturas de convivio (salas de convivio, bar, etc.) disponiveis sdo adequadas as
. O O O O O
necessidades do curso.
8. As atividades extracurriculares oferecidas sdo relevantes para a formagdo dos estudantes. O O O O O
9. Os acessos rodoviarios e pedonais a U.O. sdo adequados. O O O O O
10. A U.O. localiza-se em locais prdximos de meios de transporte alternativos. O O O O O
11. Os acessos da U.O. sdo adaptados a pessoas com mobilidade reduzida. O O O O O
12. O parque de estacionamento possui uma dimensao adequada as necessidades da U.O. O O O O O
13. Em geral, existe disponibilidade e acesso a Internet dentro das instala¢fes. O O O O O
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico
PERFIL E ESTRUTURA DO CURSO

8. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfacdo relativamente ao perfil e estrutura
do curso que frequenta.
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1. Os eventos cientificos (conferéncias, coldquios, visitas de estudo, etc.) realizados na U.O. O O o0 O O
sdo relevantes para a formacdo dos estudantes.
2. O plano curricular do curso que frequento satisfaz-me. O O O O O
3. Os objetivos gerais do curso que frequento estdo de acordo com as necessidades do
O O O O O
mercado de trabalho.
4. Os conteudos programaticos das diversas Unidades Curriculares estdo de acordo com as
. O O O O O
necessidades do mercado de trabalho.
5. A organizagdo do curso que frequento estd adequada ao perfil profissional deste curso. O O O O O
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico
INFORMACAO, COMUNICACAO E SERVICOS PRESTADOS NA U.O.

9. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfacdo relativamente a qualidade da
informacgéo e comunicagdo dentro da U.O.
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1. A informacéo disponibilizada no site é suficiente e clara. O O O O O
2. A informagdo disponibilizada pelos servigos é suficiente e clara. o O O O O
3. De uma forma geral, ha facilidade de comunicagdo com as diversas estruturas da U.O. o O O O O
4. A U.O. responde de forma eficaz as reclamac6es efetuadas. o O O O O
5. A U.O. preocupa-se em recolher e analisar a opinido dos estudantes (caixas de sugestdes, O 0o 0o o0 O

inquéritos de satisfacdo, etc.).

10. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfacdo relativamente a qualidade dos
servigos prestados.
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1. Os horérios de funcionamentos dos diversos servicos, em geral sdo adequados as
. O O O O O
necessidades dos estudantes.
2. Os servicos sdo prestados com eficacia, rapidez e cortesia. O O O O O
3. A U.O. disponibiliza apoios a estudantes com necessidades especiais. O O O O O
4. A U.O. disponibiliza servico de salide aos estudantes. o O O O O
5. Ha preocupagdo por parte da U.O. em orientar os novos estudantes. O O O O O
6. Ha disponibilidade de aquisicdo de materiais bibliogréficos relevantes para as O 0O 0o O O

aprendizagens, nas instalagdes da U.O. (reprografia/livraria).
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico
RECURSOS HUMANOS

11. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfacéo relativamente ao desempenho da
presidéncia da U.O. que frequenta.
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1. Existe e encontra-se definida a politica da U.O. 0O O O O O
2. A Presidéncia assegura disponibilidade de recursos humanos, fisicos e materiais para o
. O O O O O
bom funcionamento da U.O.
3. A Presidéncia € célere no que respeita a resposta aos requerimentos dos estudantes. O O O O O
4. De uma forma geral, a Presidéncia apresenta um bom desempenho. O O O O O

12. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu nivel de satisfacdo relativamente ao desempenho dos
funcionarios néo docentes da U.O que frequenta.
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1. Em geral, os funciondrios ndo docentes prestam um atendimento com cortesia. O O O

2. As competéncias dos funcionarios ndo docentes sdo adequadas as fun¢des desempenhadas.
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3. Os funcionarios ndo docentes, em geral, apresentam flexibilidade e autonomia para o o o
resolucdo de situac@es individuais.
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Satisfacdo dos estudantes em unidades organicas de ensino superior politécnico
SATISFACAO GLOBAL QUANTO A U.O.

13. As questdes que se seguem pretendem avaliar o seu grau de satisfagéo global face a U.O. que frequenta.
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1. O curso que frequento satisfaz-me de uma forma global. O O O O O
2. A U.O. que frequento satisfaz-me de uma forma global. O O O O O
3. Os servicos prestados na U.O. que frequento satisfazem-me de uma forma global. O O O O O
4. O rendimento académico que alcancei satisfaz-me de uma forma global. o O O O O

Termina aqui a sua participag&o.
Obrigada por colaborar na nossa investigagao.
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