UNIVERSIDADE ABERTA

www.uab.pt

A Avaliagao da Qualidade de Servico em
Cursos de Educacao a Distancia e Elearning:
o caso do ISCED em Mocambique

Antonio Mateus Chimuzu

Mestrado em Pedagogia do eLearning

Lisboa, 2020



UNIVERSIDADE ABERTA

UNIVERSIDADE

ADBERTA

www.uab.pt

A Avaliacao da Qualidade de Servigo em
Cursos de Educacao a Distancia e Elearning:
o caso do ISCED em Mogcambique

Antonio Mateus Chimuzu

Mestrado em Pedagogia do eLearning

Orientacao de: Prof. Doutor Anténio Teixeira

Lisboa, 2020



A investigacao realizada no ambito desta Dissertagdo /Projeto esta
integrada nas linhas de investigagcdo da Unidade de Investigagao
e Desenvolvimento - Laboratério de Educagao a Distancia e
eLearning' (UID 4372/FCT), da Fundagdo para a Ciéncia e
Tecnologia do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior,

Portugal.
I LABORATORIO
E@D Y m{c‘c‘o
A DISTANCIA
E ELEARNING

urD/43r2. FCT 5% @ R0

' https://lead.uab.pt




Resumo

A qualidade no ensino superior € uma necessidade cada vez mais crescente como forma de
garantir a formacdo de graduados capazes de satisfazer o mercado de trabalho e desenvol-
vimento de qualquer pafs. O objetivo central deste estudo consiste em analisar a qualidade
dos servigos de uma instituicdo de ensino a distincia em Mogambique sob ponto de vista
da percecdo dos seus estudantes com o objetivo de procurar identificar as lacunas e buscar
solugdes de melhorias para as dreas com problemas. A revisdo literdria foca os temas de

qualidade no ensino superior a distancia e a satisfacao dos estudantes.

Foi usada a metodologia quantitativa com a administragdo de um questiondrio
adaptado do modelo SERVQUAL a uma amostra da populacdo total de estudantes do IS-
CED que compreende estudantes de todo o pais distribuidos por 10 Centros de Recursos.
Os dados foram analisados pela comparagdo das diferengas entre a expetativa e a perce¢ao
dos estudantes sobre as dimensdes do modelo SERVQUAL modificado. Os resultados ob-
tidos permitiram identificar as dimensdes onde os servigos do ISCED se aproximam ou se
afastam das expetativas dos estudantes ficando assim identificadas as dreas que precisam de
melhorias. Os resultados obtidos serdo disponibilizados a administracdo da institui¢do com

o objetivo de se estabelecerem acdes de melhoria da qualidade dos servicos.

Palavras chave: Educacdo a distancia. Qualidade do Ensino a Distancia, SERV-

QUAL, Percec¢do sobre Qualidade do Ensino a Distancia, Expetativas dos estudantes.
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Abstract

Quality in higher education is an ever-increasing need as a way to provide graduates capable
of satisfying the labor market in any country. The aim of this study is to analyze the quality
of services of a distance learning institution in Mozambique from the point of view of the
their students in order to identify gaps and improvement solutions for problem areas. The
literary review focuses on the quality in distance higher education and student satisfaction.
The methodology used was quantitative with a questionnaire adapted from the SERVQUAL
model. The questionnaire was administered to a sample of the total ISCED student popula-

tion comprising of students across the country distributed by 10 Resource Centers.

The data was analyzed to establish the differences between student’s expectations
and perceptions on the modified SERVQUAL model. The results allowed us to identify
the SERQUAL dimensions where ISCED services gap is closer or deviates from student’s
expectations, thus identifying the areas that need improvement. The results obtained will be

the shared with ISCED’s administration with the aim of improvement the quality of services.

Keywords: Distance Education, Quality of distance teaching, SERVQUAL, Dis-

tance learning Student’s Perception, Student’s expectations.
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Capitulo 1

Introducao

1.1 Contextualizacao e Motivacao do estudo

A educacdo a distancia tem sofrido transformagdes a ritmo acelerado nas dltimas décadas.
Com efeito, a necessidade de formagdo a nivel global tem vindo a crescer com o préprio
crescimento da populacdo. O mundo globalizado, por sua vez, for¢a os seres humanos a
adquirirem novas competéncias constantemente, numa sociedade em que o tempo € escasso
e a necessidade de trabalhar € a ordem do dia. Uma solucdo para individuos que ndo podem
ser estudantes a tempo inteiro € a educacgdo a distdncia. Combinado as tecnologias de infor-
macdo e comunicagdo, a educacdo a distancia trouxe novas dindmicas nos dltimos tempos,

popularizando ainda mais este modelo de educagdo.

Por outro lado, s@ao muitas as suas vantagens, por exemplo, a adequagdo do con-
texto e as situacdes do processo de aprendizagem; as tecnologias fornecem recursos didéticos
adequados as diferengas e necessidades de cada aluno; permitem o acesso a informacdo no

momento em que precisamos; melhor interatividade, etc. (de Oliveira et al., 2015).

Mais vantagens podem ser mencionadas adiante.



Num ambiente de ensino a distancia online, os papéis e fungdes normalmente en-
contrados na educagdo tradicional sofrem alteragdes ou adaptagdes, por exemplo, professores

e estudantes adquirem papéis diferentes daqueles encontrados em ambientes tradicionais.

No ensino online, o professor € mediador ao invés de ser a principal fonte de in-
formagdo. Evidentemente que o professor ndo é o dnico a adaptar-se, todo o ecossistema
institucional e procedimentos devem tomar formatos diferentes dos encontrados em situagdo

de educagdo tradicional.

N3o obstante, ha questdes basicas que permanecem, sendo uma delas a questao da
qualidade.A questdo da qualidade tornou-se um assunto inquestionavel num mundo em que
a prestacao de servigos estd cada vez mais competitiva. A falta de qualidade de um produto
manifesta-se diretamente no volume de procura e consequentemente no Sucesso ou insucesso

da empreitada.

Na verdade, o cliente atual preocupa-se ndo apenas com a aquisi¢do do produto,
mas também com a sua qualidade, pois ele € o beneficidrio dltimo do produto e precisa

sempre estar satisfeito com a sua aquisicao.

Assim, qualquer empreendimento que almeja sucesso, popularidade e venda ga-
rantida dos seus produtos, deve também investir nalguma forma de garantia e gestdo de
qualidade para os seus produtos. Diferentes indudstrias t€m processos € procedimentos de
garantia de qualidade que comeca com a selecdo da matéria prima bruta ou dos fornece-
dores até ao aspecto visual exterior. Dependendo da industria, estes processos podem ser

voluntarios ou mandatdrios, internos, externos ou ambos.

E com este objetivo que existem agéncias nacionais e internacionais de regula-
cdo de qualidade cujo objetivo € garantir que um certo produto é produzido de acordo com

especificacdes e padrdes determinados.

A falta de qualidade de um produto pode determinar o fracasso de um empreen-



dimento, independentemente da sua procura ou popularidade e € comum em vdrias partes
do mundo inddstrias e servigos “fecharem as portas” por ndo aderir a critérios e padrdes de

qualidade necessarios.

Qualidade pode ser definida de diferentes maneiras: De acordo com Uvalic-Trumbic
e Daniel (2013) na aprendizagem online existem diferentes niveis de standards de quali-
dade, definidos e testados em diferentes contextos a volta do mundo. De qualquer modo

encontram-se aspectos comuns a saber:

* Apoio Institucional (visdo, planeamento e infra-estrutura);

¢ Desenvolvimento dos cursos;

* Ensino e aprendizagem (instrugdo);

* Estrutura dos cursos;

* Apoio ao estudante;

* Apoio académico;

» Tecnologia;

* Avaliagdo dos cursos;

¢ Avaliacdo do estudante;

* Seguranga dos exames;

* outros.

Como se pode perceber, determinar a qualidade depende de varios fatores tanto

técnicos e institucionais. Por outro lado, a qualidade ndo € apenas determinada por aspectos

técnicos tal como definido, mas também pela percecdo daquele que beneficia.



A educagdo ndo foge a regra e muito menos a educagdo a distdncia via internet,
também conhecida por e-learning. As tecnologias digitais trouxeram ao mundo transforma-

¢oes no modo de estar da sociedade atual, sendo veiculos de mudangas constantes.

O advento da Internet provocou e continua provocando ondas de inovagdes cons-
tantes. Exemplos disso sdo as transformacdes rdpidas no desenvolvimento de computadores,
telefonia movel, criacdo do smartX, isto é smart phones, smart watches, smart gadgets,
smart homes, smart cars, smart education, entre outras coisas. Estas transformagdes sao

consequéncia de como os seres humanos interagem com o contetdo online.

A educagdo nao foge a regra e é notério o desenvolvimento de varias tecnologias
educacionais nos ultimos 10-15 anos e como consequéncia o e-learning € um tema de debate

atual e relevante em todas as comunidades.

Desde as primeiras experiéncias da educagdo digital até a criagcdo de programas
de formacdo superior em e-learning, muitas sdo as suas especificidades e temas abordados.
Na verdade a pesquisa em e-learning continua a produzir surpreendentes novidades regular-
mente. Entre os temas mais debatidos, encontra-se o aspecto da Qualidade e o Controle de

Qualidade em e-learning.

Com efeito, é pratica comum em muitos paises e vdrias Institui¢des de ensino, ter
alguma forma de velar pela qualidade no ensino/educacdo em geral € no ensino superior em
particular. No que respeita ao ensino superior, existem “dois modelos de avalia¢do de edu-
cacgdo superior. Um € de cardter externo as institui¢des e enfatiza a regulagdo, o controle e
a hierarquizagdo, em busca de eficiéncia e de produtividade e o estabelecimento de rankings
para efeitos comparativos entre as instituicdes. O outro modelo, por sua vez, adota a pers-
pectiva da valorizac¢do dos problemas que acontecem no interior das instituicdes e enfatiza o
processo de autoavaliacdo, com base nos principios de participacdo e de gestdo democrdtica

das institui¢des”. (Verhine e A. Freitas, 2012, p. 17).

Estes autores centram a sua analise nos dominios norte e sul-americanos, € domi-



nio europeu, contudo é uma tendéncia global. Cada pais possui pelo menos uma unidade
(conselho, comissdo, departamento, grupo ou outro) cujo papel € a avaliacdo da qualidade na
educacdo. Por vezes vdrios paises se juntam para formar unidades regionais com o objetivo
de salvaguardar coeréncia entre vdrios paises. O exemplos disso sdo ou a Standards and
Guidelines for Quality Assurance in the European Higher Education Area (ESG), adotados
pelos respectivos ministérios responsdveis pelo Ensino Superior na Europa que determinam a
mobilidade implementada na Unido Europeia (Verhine e A. Freitas, 2012), a AfriQAN (Afri-
can Quality Assurance Network). ou ainda a European Quality benchmark for online, open
and flexible learning, desenvolvida pela Associacdo Europeia de Universidades de Ensino a

Distancia (EADTU).

Estes exemplos e muitos outros em vdrios lugares do mundo, mostram a importan-
cia do assunto em debate e a necessidade de qualquer institui¢ao implementar alguma forma

de standards de qualidade.

Esta tendéncia abrange também o e-learning na sua implementagdo, contudo, as
especificidades da educacido aliada as tecnologias da informagdo requerem uma abordagem
que v de encontro as mesmas especificidades. H4, portanto, a necessidade de se repensar
toda uma série de critérios de avaliacdo de qualidade em educag@o pois os critérios usados

em educacdo tradicionais nao sdo adequados a nova realidade (e-learning).

Exemplos disso s@o a European Quality benchmark for online, open and flexible
learning, desenvolvida pela Associacao Europeia de Universidades de Ensino a Distancia
(EADTU) e o modelo europeu ECBCheck (E-learning in Capacity Building Check), origi-
nalmente desenhado para Instituigdes de Formagdo e Capacitagdo, é atualmente usado por
vdrias institui¢des de ensino, especialmente as do ensino superior. Esta ferramenta ajuda as
institui¢cdes a medirem o nivel de sucesso dos seus programas em elearning e permite o seu
desenvolvimento continuado através da colaborag@o por pares e aprendizagem por padrdes.

(ECBCheck, s.d.).



Presentemente este organismo conta com varios parceiros entre universidades, ban-
cos, instituicdes governamentais, fundagdes e organizagdes ndo governamentais, etc. No

contexto africano, existem vdrios organismos nacionais e regionais com objetivos similares.

Exemplo disso € a ACDE (The African Council for Distance Education), organi-
zacdo continental com participagdo de universidades africanas e outras instituicdes de en-
sino superior com componente a distdncia. (ACDE, s.d.). Cada uma destas instituicdes e
organizagdes envolvidas na garantia ed qualidade nos vérios quadrantes, usa critérios ou in-
dicadores vérios para a determinagdo da qualidade no ensino superior. Infelizmente, esses
indicadores ou critérios ndo sio uniformes devido as especificidades de cada ambiente. na
verdade, nenhuma férmula ou conjunto de indicadores designados num ambiente, institui-

¢do, organizacdo, etc, serve todas as outras instituicdes ou ambientes.

Como aponta Scott (2008), as quatro dreas da avaliacdo da qualidade sdo: concep-
¢ao (design), apoio, distribui¢do (delivery) e efeito (impacto). O design determina a missao,
os valores € os objetivos de uma institui¢ao; o apoio e a distribuicao referem-se a abordagem

e implementacdo e o impacto refere-se aos resultados e utilidade do aprendizado.

Estes critérios, embora vélidos, podem ser acrescidos de outros critérios mais para

a avaliag@o da qualidade em no ensino superior e especialmente em EaD.

Estudos vérios (Universitatis e Series, 2003), (Yousapronpaiboon, 2014) e (Horvat
et al., 2014) apresentam um desses critérios pouco usados mas igualmente importantes: a

percecdo e satisfacdo do cliente.

Este estudo tem como ponto de partida a exploracdo do modelo SERVQUAL de
avaliacdo de qualidade comumente usado noutras industrias, mas pouco usado para o ensino,

especialmente, o ensino superior a distancia e online.

A seccdo seguinte, apresenta a motivacdo do nosso estudo.



1.2 Motivacao

O ensino superior nos paises em desenvolvimento tem graves problemas de qualidade. Para
alterar este cendrio € necessdrio investir em sistemas e ferramentas da qualidade para a sua

melhoria.

A necessidade de oferecer qualidade em educag@o superior ¢ uma preocupagao
cada vez mais relevante dado o niimero cada vez crescente de institui¢cdes de ensino tradicio-
nal e a distancia. Infelizmente, o esforco de garantia de qualidade varia de regido para regio
e carece de uma abordagem unica generalizada e definitiva (Butcher, 2008). O mesmo autor,
sumariza no seu relatério os diferentes esforcos regionais na tentativa de enderegar os desa-

fios colocados em Garantia de Qualidade na educacio e em especial na educacdo a distancia.

Conclui 0 mesmo autor que enquanto a garantia de qualidade em sistemas tradi-
cionais foram desenhados para estruturas mais controladas de ensino e aprendizagem, os

sistemas ndo tradicionais nao sdo muito claros.

Com efeito, vdrios sdo os factores de qualidade em elearning. Vlachopoulos (2016),
apresenta o argumento no caminho a seguir na implementacdo de garantia de qualidade em
elearning e sumariza os seguintes critérios de avaliagdo: Apoio de uma Agéncia de Garantia
de Qualidade; Desenvolvimento dos cursos e planificacido educacional; Ensino e aprendiza-
gem; Estrutura dos cursos e recursos; Apoio ao estudante e pessoal académico; Avaliagdo e

andlise; Uso de tecnologia; Produtos e servigos de elearning.

Por outro lado, Wright (2003), fornece critérios de cursos online baseado nas expe-
riéncias de pessoal académico classificada em 10 categorias com 121 indicadores especificos:
acessibilidade; Organizacio; Linguagem; desenho/esquema; Objetivos e objetivos especifi-
cos; conteudo do curso; estratégias de instrucao e aprendizagem e oportunidades de prética

e transferéncia; Recursos de aprendizagem; Avaliacdo; Geral.

A lista é exaustiva e muitos outros critérios podem ser apresentados de diferentes



instituicdes, organizacdes e regides e paises. Pelo exposto, podemos concluir que de uma
forma geral, a educagdo online tem vindo a beneficiar de sistemas mais ou menos estaveis
de garantia de qualidade. Contudo, hd um aspecto que invariavelmente ndo € mencionado
nestes critérios: a percecdo da qualidade por parte dos individuos diretamente envolvidos no

processo de ensino e aprendizagem: os estudantes e os professores.

O argumento subjacente € o de que a perce¢cdo da qualidade de um produto difere-
se das medidas objectivas da qualidade de um produto (Clodfelter e Fowler, 2001). Com

efeito, A qualidade percebida € a visao do cliente sobre a qualidade de um produto ou servigo.

Isso significa que a qualidade € definida como medida do que se acredita. Por ou-
tras palavras, se um cliente acredita que o seu produto é bom, entdo esse produto € bom,
independentemente de outras medidas que se tenham colocado em pritica. (Di Somma,
2014). A qualidade da real robustez e confianga de um produto ditado pelas suas caracteris-

ticas fisicas ou de design.

Em resumo, argumenta-se que a qualidade de um produto ndo pode ser apenas
entendida pelo ponto de vista da real robustez, caracteristicas fisicas ou indicadores técnicos
sobre o produto. Ndo importa quais as especificagdes colocadas num produto, se o cliente
ndo achar que o mesmo tem qualidade entdo o produto nio tem qualidade e a procura vai ser

afetada.

E assim que o nosso estudo pretende dar uma visdo diferente da avaliagdo de qua-

lidade, desta feita usando o modelo SERVQUAL

De seguida, apresenta-se o problema e a justificagdo que nortearam o estudo pre-

sente.



1.3 Problema e Justificacao do estudo

Os estudos sobre a avaliacao de qualidade e garantia de qualidade, invariavelmente concentram-
se nos critérios técnicos ou especificagdes de um produto como forma de determinar a sua

qualidade.

Estes critérios sdo determinantes para a acreditacdo de um curso, continuacio de
um curso ou podem ainda contribuir para o ranking nacional ou global da universidade.
Por outro lado, dos vérios critérios de avaliag@o, os principais condutores e beneficidrios do
processo educativo, os professores e os estudantes ndo sdo geralmente incluidos, salvo no

caso da Europa onde eles t&€m envolvimento na avaliacao (Wichter et al., 2015).

Em éfrica, particularmente em Mogambique, os estudantes e professores raramente
sdo envolvidos sendo em processos internos de avaliagc@o final de mdédulos e/ou disciplinas
individuais com pouco impacto no computo geral do desenvolvimento dos cursos individu-

ais.

O presente estudo pretende mostrar que a percecdo de qualidade também pode ser
usado como um dos indicadores de avaliagdo de qualidade de uma institui¢do ou de garantia

de qualidade como um processo interno.

Note-se que a percecdo de qualidade por si s6 pode determinar a popularidade de
um produto ou a sua total falta de confianca pelo consumidor. Exemplos disso sdo a Micro-
soft cujos produtos vém melhorando em termos de qualidade técnica (interface, seguranga,
rapidez, e outros), no entanto, continua a perder a sua popularidade ou a Nokia, que perdeu

valor no mercado sem ter feito nada errado.

No caso das institui¢des de Ensino a Distancia, o fator percecdo pode melhorar a
confianga dos clientes nos seus cursos € aumentar assim a procura e reputacdo. Por outro
lado, no que respeita ao pais, este estudo pode ajudar a enriquecer o processo de controle de

qualidade pela introdugdo do factor percecdo nos critérios de avaliacdo das Instituicdes de



Ensino a Distancia.

Para o efeito, pretende-se aqui, usar a escala SERVQUAL como alternativa. Ela
¢ utilizada para medir o fosso entre as expetativas e a perce¢do da qualidade de servicos,

possibilitando o estabelecimento de planos de acdo.

A pesquisa ora proposta, pela sua natureza e método de investigacao ¢ uma pes-
quisa de curta duragdo em que sé os clientes diretos, neste caso, os estudantes, sdo questi-
onados para se aferir a diferencga entre o que eles acreditam que a instituicdo devia ser e a

percecdo real da performance institucional.

Pesquisa deste tipo, com o foco na educagdo a distancia, embora raras, ja foram
realizadas em outros contextos, havendo assim material suficiente para se apresentar um

quadro tedrico firme.

1.3.1 Justificativa

No contexto mocambicano, a pesquisa bibliogrifica mostra que a utilizagdo do modelo
SERVQUAL ¢ inexistente, independentemente da inddstria. Com efeito, ndo se encontra

bibliografia sobre o assunto.

Acredita-se que o presente estudo vai trazer esta nova dimensdo para o pais. Por
outro lado, o estudo vai incidir sobre o ensino superior a distancia, onde ainda nao sdo claros
os padroes, estratégias de implementacdo, avaliacdo, acreditacdo de programas de ensino

online.

O modelo SERVQUAL, embora genérico e altamente adaptdvel, pode servir como
mais uma ferramenta de avalia¢do institucional a ser implementada pelas autoridades de

garantia de qualidade no pais para complementar as ferramentas j4 existentes.

Para Udo et al. (2011), a habilidade de medir fielmente a qualidade do elearning, é

10



importante para todas as partes interessadas. O mesmo autor justifica o facto pelo alto grau

de abandono dos estudantes do ensino a distdncia comparativamente ao ensino presencial.

Assim sendo, € essencial identificar os factores com maior influéncia no abandono
para que medidas corretivas se possam tomar. Para os estudantes, isto pode significar maior

satisfacdo e para as institui¢des, pode significar melhor capacitacdo dos seus colaboradores.

1.4 Objectivo Central e Objetivos especificos

O processo cientifico ¢ um desafio que pressupde a claridade no seu discurso. Deve haver

sempre um ponto de partida, que neste caso € a questdo central de investigacao.

Para Thomas e Hodges (2010), o objetivo deve ser uma afirmagdo geral dos resul-
tados desejados ou a intengdo geral da pesquisa. Enfatiza o que se espera conseguir e nao

COmO se vai conseguir.

Por outro lado, os objetivos especificos constituem os passos a seguir para respon-
der a questdo central. Concentra-se em como a questdo central serd respondida e caracteriza-

se por fidelidade, resultados imediatos, descri¢cdo precisa.

As secgdes seguintes ddo conta da defini¢cdo do objetivo central e dos objetivos

especificos da pesquisa.

1.4.1 Objetivo

No nosso trabalho a questdo central consiste em avaliar como a qualidade de servico do
sistema de educagdo a distancia online implantado no ISCED ¢é percebida pelos estudantes,
através de um questiondrio que abrange seis dimensdes. Baseado em estudos existentes e

instrumentos de medic¢do, propde-se aqui um modelo que usa uma versdo modificada do
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SERVQUAL para medir a percecdo do estudante online sobre a qualidade de servigo e para

determinar que factores influenciam as suas expetativas de qualidade do elearning.

1.4.2 Objetivos Especificos

Foram também identificados objetivos especificos. De cardcter mais concreto. De funcdo
intermedidria e instrumental, permitindo, de um lado, atingir o objetivo geral e, de outro,

aplicar este a situagdes particulares (Lakatos e Marina Marconi, 1992).

As questdes que se pretendem entender sdo:

1. Que expetativas tém os estudantes sobre a qualidade dos servicos do ISCED para es-

tarem satisfeitos?

2. Que percecdes tém os estudantes sobre a qualidade dos servigos do ISCED para esta-

rem satisfeitos?

3. Qual das dimensdes do SERVQUAL adotado t€m maior impacto na perce¢ao da qua-

lidade de servi¢o do ISCED pelos estudantes.

1.5 Limitacoes do Estudo

O presente estudo apresentou algumas limitacdes relevantes para a pesquisa, nomeadamente,
nao se fez uma disting@o dos resultados recolhidos por curso, regido (Centro de Recursos)

ou nivel (ano de frequéncia).

Por outro lado, a preocupacdo presente nesta pesquisa S0 0S Processos € servi-
¢os que afetam diretamente o processo de ensino-aprendizagem num contexto a distancia e

online.
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E de notar também que o estudo diz respeito a uma unica institui¢do de ensino
superior pelo simples facto da modalidade a distancia online usar estratégias diferentes de

institui¢ao para instituigdo.

Uma dltima limitagdo seria a amostra, que pela recomendacdo da literatura ndo €
representativa, pelo que o estudo proposto representa os resultados que se aplicam a apenas

aos estudantes inquiridos.

1.6 Organizacao do Trabalho

Como todo o trabalho cientifico, a coeréncia discursiva e validagdo cientifica sdo determina-
dos ndo apenas pelo método de estudo, mas também pela organizagdo discursiva em sec¢oes
inter-relacionadas e arranjadas sequencialmente. Deste modo, organizamos o presente tra-

balho da seguinte maneira:

* Introducao, a seccio presente, visa situar o leitor sobre o tema a abordar, contém a

formulag@o da motivagio, objetivo geral e especificos do trabalho;

* Revisao bibliografica, seccio relevante onde se discutem os principais conceitos usa-

dos na pesquisa presente assim como referéncias a outros trabalhos similares ou afins;

* Metodologia, onde se apresenta o processo de investigacdo, desde a identificacdo ao

assunto, passando pelas opcdes metodoldgicas, recolha de dados e andlise;

* Discussao dos resultados, onde se retomam os objetivos gerais e especificos da pes-

quisa contrapondo-os aos resultados dos dados recolhidos;

* Conclusoes e Recomendacoes, relevantes para se exporem a idéias finais assim como

sugestdo de novas pesquisas afins; e por fim as

¢ Referéncias bibliograficas.
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Capitulo 2

Enquadramento Teorico

2.1 Conceito de Educacao a Distancia

Moore et al. (2011) define Educagio a Distancia como o descritor mais usado quando se re-
fere a educacao a distancia. Geralmente ele descreve o esfor¢o de fornecer acesso a educacdo

para aqueles que se encontram geograficamente distantes.

Tumbo (2018), acredita que o conceito de Educagdo a Distancia € um "guarda-
chuva"que engloba varias situacdes educacionais como por exemplo ensino por correspon-

déncia, transmissao televisiva ou educagdo mediada por TICs.

Com efeito, a Educacdo a Distancia, o basico deste conceito assenta na ideia da

separagdo fisica entre o aprendente e a organizagio do processo educativo.

A EAD apresenta-se em vérios modelos e ambientes de aprendizagem, nomeada-

mente, elearning, blearning, mlearning, slearning, e outros.
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2.2 Histéria da Educacao a Distancia

Considera-se que a EAD ndo € uma coisa nova. Kentnor (2015) faz uma retrospectiva histo-
rial da EAD organizado pelo modo de transmissdo ou interacdo. Assim, a autora apresenta

quatro momentos da EAD:

1. Correspondéncia - Neste momento, a educagdo a distancia fazia-se pelo envio do
material de leitura por correio. Esta estratégia remonta do longinquo ano de 1728.
A institui¢do enviava o material de estudo e exercicios, € por sua vez o estudante

respondia com os trabalhos realizados para criticas, corregdes e avaliagao.

2. Réadio - Em 1894, a EAD atingiu outro patamar quando se inventou a radio e a trans-
missdo de informacgdo por meio desta. Para os educadores, tornou-se ainda mais pra-
tico atingir os seus estudantes a longas distncias. A radio era prética e facilmente

chegava a um ndmero maior de pessoas.

3. Televisao - Semelhante a rddio, a televisdo apresentava as mesmas vantagens com o
adicional de se ter imagem. Claramente se pode perceber o salto qualitativo com a

introducdo da televisdo pois "uma imagem vale por mil palavras".

4. Internet - O advento da Internet trouxe outra dindmica a EAD, tornando-se a "de
facto"educacdo a distancia, tanto que algumas defini¢des de EAD correntes referem-
se a educagdo online como sinénimo unico de EAD. A Internet oferece vantagens
multiplas em relacdo as estratégias atrds mencionadas e muitas vantagens estdo ainda
por ser exploradas. Agora, imagem, som, animagdo, transmissao assincrénica, envio e

recep¢ao multimédia tornaram-se simples rotina.

A estes modos de interagdo, podemos acrescentar outras varidveis contemporaneas varidveis

associadas ao surgimento da Internet.

Exemplos disso sdo:
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* eLearning - uso de estratégias digitais para a EAD;

* mLearning - uso de dispositivos mdveis conectados a Internet tais como telemdveis,
tablets e outros. A palavra é uma aglutinagdo de mobile (mével) e learning (aprendi-

zagem)

* bLearning - abreviatura de blended (mistura) e learning em que h4 uso misto em que

h4 aprendizagem individual e também sessdes presenciais.

* sLearning - ou social (social) e learning, onde se faz uso das tecnologias digitais

socias (redes) para a aprendizagem.

* Mundos virtuais e Inteligéncia Artificial - Estas duas fazem parte de novas tendén-
cias em EAD ainda pouco exploradas, mas com grande potencial. Os Mundos Virtuais
representam espacos que simulam a vida real com residentes virtuais semelhantes aos

videojogos tridimensionais.

2.3 As Tecnologias de Informacao e Comunicacao (TIC) na

Educacao

A evolucdo das TICs (Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo) transformaram e con-
tinuam transformando as nossa vidas. Com efeito, as TICs sdo usadas em cada vez mais
espacos da industria em geral, quotidiano e vida social e a cada dia surgem cada vez mais

dispositivos potenciados pelas TICs.

A educacio, em particular vem beneficiando das TICs e a sua adog¢do tem sido cada
vez maior. Segundo Alexander et al. (2019), existem atualmente seis tendéncias com influen-
cia na adog¢do das TICs: Repensar como as Instituicoes funcionam porque se reconhece que
os estudantes s@o cada vez mais diversificados e t€ém necessidades diferentes, as institui¢des

estdo a preparar-se para acomodar estes estudantes que se diferem dos tradicionais; Cursos
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desagregados de modulares, sdo modelos que se estdo a tornar populares em que o estu-
dante recebe oferta formativa que vai para além dos modelos tradicionais com custos mais
reduzidos; Solugdes inovadoras. Embora ainda pouco popular, muitas instituicdes procuram
incessantemente solugdes inovadoras que preparam melhor o estudante para o mercado do
trabalho; Foco crescente na medicdo da aprendizagem. Os métodos usados para capturar
e medir a prontiddo académica dos estudantes estd a mudar pela introdug¢do de plataformas
electrénicas e a facilidade destas fornecerem grandes quantidades de dados para anélise; A
Reconfiguracdo dos espagos de aprendizagem, também é um nova tendéncia em que as sa-
las de aulas, bibliotecas, espagos de interacdo, etc, s6 sdo completos com a introdugdo de
tecnologia digital para a partilha de informacdo; por fim, o design misto de aprendizagem,
estd a ser uma necessidade, mais do que uma moda. Os modelos tradicionais presenciais
sdo agora acrescidos de tecnologias multimédia de partilha de informagdes de forma mais
rapida, conveniente e eficiente, como livros digitais, videos que podem ser visualizados em

dispositivos mdveis e outros.

Se em 2004, por exemplo, dos Santos (2014) defendia que o meio escolar ainda
parecia ir a passos lentos por esse novo caminho, em 2019, a adoc¢ao de TICs na educacdo
ja ndo € objeto de discussdo, mas a adocdo de novas tendéncias. A inclusido das TICS na
educacdo, presentemente, recebe varios nomes, por vezes dependendo da tecnologia adotada
ou pelo modelo de ensino: O site educalingo.com, apresenta no seu diciondrio as expressoes
aprendizagem multimédia; aprendizagem potenciada pela tecnologia;aprendizagem base-

ada em computadores; aprendizagem gerida por computadores; € muitas mais.

2.3.1 Ambientes Virtuais de Aprendizagem
Os Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA) designam os espagos virtuais digitais onde

se processa o ensino-aprendizagem nas institui¢des com ensino a distancia potenciados pelas

TICS. Os AVAs podem ser de vérios tipos que podem ir de simples plataformas a plataformas
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de realidade virtual imersivas.

Péscoa (2017) citando Weller (2007) considera que os AVA sdo pecas de software
que combinam um numero de ferramentas diferentes usadas para, de uma forma sistemaética,
disponibilizarem contetdo online e facilitar a experi€ncia de aprendizagem em torno desse

conteudo.

2.3.2 Desafios com influéncia na adocao de TICs na Educacao

Como sempre, nem tudo € perfeito € a ado¢ao de TICs na educacdo ndo deixa de ser uma
excepcao. As TICs na educacdo ainda enfermam de desafios vdrios: Infra-estrutura e con-
fiabilidade do acesso a Internet; fluéncia digital dos professores e dos estudantes; pressao

econdmica e politica; re-organizacdo das préticas de ensino. (Alexander et al., 2019).

2.4 Ensino a Distancia (EAD) em Mocambique

Como ndo podia deixar de ser, Mogcambique também j4 embarcou na educagdo a distancia,
havendo uma histdria relativamente extensa. A seccio que se segue procura abordar a histéria

da EAD em Mocambique desde o seu inicio até ao presente.

24.1 Mocambique e a Educacio a Distancia

A oferta educativa em Mocambique tem vindo a aumentar, mas ainda assim existem di-
ferencas significativas que resultam num desequilibrio a nivel nacional. A necessidade de
educacdo a todos os niveis é uma tendéncia cada vez mais crescente. A educagdo de adultos,
particularmente, joga um papel muito importante na formagdo de quadros. Infelizmente o

sistema atual ja ndo estd em condi¢des de absorver a demanda por educagdo nos modelos
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tradicionais.

Assim sendo, a Educac¢do a Distancia surge como uma alternativa como forma a
fazer face a caréncia de Instituicdes de ensino no pafs. De acordo com Mussa (2010), a
tradi¢do da Educagdo a Distancia em Mocambique data dos principios da Independéncia

Nacional, em 1983. Entre as experiéncias mais relevantes podemos mencionar as seguintes:

- A formagdo de um grupo de vinte pessoas que constituiu o primeiro nucleo de

especialistas em ensino a distancia no pafs;

- Em 1984, teve lugar no pafs um curso de formacdo com a duragdo de cerca de

seis meses, dado pelo Instituto de Radiodifusdao Educativa da Bahia (IRDEB);

- Em 1990 foi concebido um programa de ensino a distancia visando apenas a

formacdo de professores;

- Mais tarde o Instituto de Aperfeicoamento de Professores introduziu um curso de

formacdo de nivel médio para professores da educagdo bdsica;

- Em 1994 o Instituto de Formagdo Bancdria iniciou a formagdo dos trabalhadores

do sector da banca e jd formou mais de 3000 pessoas;

- Outra experiéncia de educacao na modalidade a distancia foi realizada pelo ESAM,
uma organizagdo ndo governamental (ONG) ligada a Igreja Catdlica, localizada na provincia
de Niassa, e que iniciou atividades de ensino secunddrio a distancia, usando material escrito
produzido e compilado localmente e contando com as estruturas de apoio da Igreja para a

distribui¢do do mesmo aos alunos.

A modalidade a distancia dos exemplos acima fez uso de distribuicao de material

impresso e aulas radio-difundidas.

No que respeita a questdo da qualidade e a sua regulagdo, Mussa (ibidem), reporta

que o Governo Mogambicano optou por criar o Instituto Nacional de Educagdo a Distincia
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(INED), autoridade competente para emitir normas, parametros e padrdes da modalidade do
Ensino a Distancia assim como de avaliar instituigdes, programas e cursos desta modalidade.

Decreto n° 49/2006 de 26 de Dezembro. (INED, 2004, p. 2).

Atualmente, existem cerca de oito instituicdes oferecendo EAD em modalidade

semi-presencial, a saber:

Instituto Superior Monitor !

2

Instituto Superior de Ciéncias e Educacio a Distancia

3

Universidade Politécnica

Universidade Pedagégica #
» Universidade Catélica >
» Instituto Superior de Ensino Aberto e a Distancia ©

e Universidade Eduardo Mondlane ’

« Instituto Superior de Ciéncias e Tecnologia de Mocambique

2.4.2 Regulador da Educacao a Distancia (EAD) em Mocambique

A Educagdo a Distancia em Mocambique é regulada pelo Decreto-Lei n® 35/2009, de 7

de julho, do Conselho de Ministros. Entre outras disposi¢des, o Decreto, determina que a

Thttps://www.ismonitor.ac.mz/
http://www.isced.ac.mz/)
3http://www.apolitecnica.ac.mz/
4www.up.ac.mz
Shttp://www.ucm.ac.mz/
Ohttp://www.isead.ac.mz/
"http://www.cend.uem.mz/
8http://www.isctem.ac.mz
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educacgdo a distancia sera oferecida por institui¢des especificamente credenciadas pelo Mi-
nistério que superintende o ensino superior € os cursos, acreditados pelo Instituto Nacional

de Educacio a Distancia (INED), 6rgdo regulador do ensino a distancia em Mocambique.

2.5 O Conceito de Qualidade

A presente se¢do vai discutir aspectos relacionados a qualidade, importancia da qualidade de

um produto, qualidade no ensino superior e em EaD.

Comegamos por tentar definir o conceito de qualidade, especialmente a qualidade

aplicada aos contextos educacionais.

Todo mundo quer qualidade em qualquer que seja o dominio, seja num produto
ou até mesmo na vida privada. A qualidade é um conceito que se agarra a todos e todos

precisam dela, mesmo sem saber claramente o que isso significa.

O conceito de qualidade ndo € ficil de definir. O Diciondrio Priberan, por exem-
plo, define qualidade nos seguintes termos: "1. Maneira de ser boa ou md de uma coisa./
2. Superioridade, exceléncia.(...), 6. Aquilo que caracteriza uma coisa". (Dicionério Pribe-
ram da Lingua Portuguesa, s.d.). Como se pode perceber, linguisticamente, qualidade pode
significar muitas coisas incluindo a oposi¢do boa/md. No entanto, genericamente, quando
se usa a palavra qualidade de um produto, servigo on condi¢do, fala-se, na verdade, de uma

caracterizagdo positiva.

Nos dias que correm a busca da qualidade é um tema recorrente, especialmente nas
organizacdes e industria produtiva. Por isso mesmo, existe uma organizacdo, ISO (Interna-
tional Organization for Standardization), cujo objetivo € aprovar normas internacionais em
todos os campos técnicos. Através das suas normas a ISO promove a qualidade dos produtos

de varias instituigoes.
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A dificuldade em definir qualidade vai mais além quando se fala de dreas como a
educacdo, tal como explicado pela Commonwealth of Education Hub (2016), que indica que
Qualidade em Educag¢do pode ser entendida como significando diferentes coisas para dife-
rentes pessoas, e diferentes coisas em diferentes contextos. Isto acontece porque a educacdo

pode ter multiplos propositos.

Em conclusdo, a qualidade s6 pode ser conseguida através de um foco multiface-
tado, considerando as inter-relagdes que dimensionam a prépria educacdo e os resultados

esperados num determinado contexto.

2.5.1 A Qualidade de Servico em Educacao

A nossa pesquisa tem por objeto a qualidade de servico de uma Institui¢do educacional na
modalidade EaD e a satisfacdo dos estudantes pelos servigos prestados € vital na manutengao

da competitividade da instituicao.

Para Hanaysha e Kumar (2012), os clientes satisfeitos espalham informagao posi-
tiva boca-a-boca sobre uma instituicdo. O mesmo autor define Qualidade de Servigo na drea
da educagdo como a diferenca entre a expetativa e a percecdo do estudante contra a experi-
éncia real (...) a Qualidade de Servigo relaciona-se ao fornecimento de servigos excelentes

ou de alta qualidade relativas ao cliente ou exceder as suas expetativas.

Nos casos onde as expetativas nfo sdo satisfeitas pela institui¢do educacional, elas

podem ser a causa da desisténcia dos estudantes.

2.5.2 Fatores que influenciam a qualidade em educacao superior

Em primeiro lugar, sdo vdrios os fatores atuantes na educacdo superior. Alguns exemplos

sdo curriculo relevante, capacitacdo dos docentes, material de estudos, existéncia de labora-
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térios, existéncia de espacos desportivos, etc. Na verdade, muitos deles sdo colocados como
requisitos pelos reguladores para que as instituicdes de ensino superior € respetivos cursos

sejam acreditados ou re-acreditados.

Akareem e Hossain (2016), mencionam alguns factores a saber: Qualificacdes e
proveniéncia dos estudantes; qualificacdes dos docentes; fatores académicos e por dltimo
sistemas administrativos. Os mesmos autores, explicam os factores académicos como sendo
aqueles relacionados a percecdo dos estudantes e que contribuem para os resultados acadé-

micos.

Estas dimensdes determinam a qualidade do ensino superior. Ndo obstante, a lite-
ratura extensiva sobre o assunto, mais uma vez nao identifica claramente que caracteristicas

fazem os estudantes perceberem estas dimensdes de forma diferente.

Autores como Tsinidou et al. (2010) e Commonwealth of Education Hub (2016)
falam de outros fatores como docentes e os seus niveis e experiéncia; Servigos administra-
tivos e a capacidade de resposta; servicos de biblioteca; estrutura do curriculo; localiza¢do
da institui¢do; infra-estrutura; necessidades modernas de aprendizagem;tecnologia; tamanho

das turmas; condic¢oes de trabalho dos docentes, etc.

Claramente os fatores sdo variados e variam de ambiente para ambiente. Porque o
nosso estudo centra-se sobre uma instituicao de ensino superior a distancia os factore com
influéncia foram selecionados com base nos servicos prestados ao estudantes de forma direta
e traduzidos nas dimensdes do modelo SERVQUAL que serd apresentado em detalhe no

capitulo da metodologia.

2.5.3 Qualidade de Servico e Modelos de Medicao

Segundo Silva (2017), a qualidade de um servigo € a comparagdo entre a expetativa do con-

sumidor e a perce¢do da performance do servigo.
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A qualidade de servico pode ser um indicador muito importante na avaliagdo geral

da qualidade de uma institui¢do ou dos servigos que oferece.

Dursun et al. (2013), citando Kotler e Keller, 2012, afirma que um servigo é qual-
quer ato ou performance em que uma parte oferece a outra e que € essencialmente intangivel
e ndo resulta na propriedade de nada. A sua produ¢do pode ou ndo estar associado a um

produto. No caso do ISCED, os servigos estdo associados a educagdo a distancia.

da Silva (2016) afirma que ndo existe um conceito sobre a qualidade de servico

aceito universalmente, no entanto, h pensamentos no que se refere a satisfacdo do cliente.

De modo geral, medir a qualidade de servigo depende do contexto e as dimensodes
medidas variam de industria para inddstria. De qualquer modo, o padrdo da indistria e
também modelo de medi¢ao de qualidade de servico mais usado é o modelo SERVQUAL.

(Shauchenka et al., 2010), (Teeroovengadum, 2017), (Ali et al., 2019) e outros.

Nao obstante, outros modelos existem concebidos para 0 mesmo propdsito: Ghe-
bremichael e Ghebregiorgis (2018), faz um estudo comparativo dos dois modelos de medi¢ao
da qualidade de servico mais populares. No seu estudo, o autor compara o Modelo de lacu-
nas (gaps) chamado SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman, Berry e Zeithaml (1985) e

o modelo de performance chamado SERVPEREF, desenvolvido por Cronin e Taylor (1992).

2.5.4 Estudos similares

O Modelo SERVQUAL, originalmente concebido em 1985, é um instrumento de pesquisa

desenhado para perceber as expetativas e percecdes de um servico dividido em 5 dimensdes.

Embora pensado para inddstrias que oferecem servicos apenas, o modelo SERV-

QUAL pode ser também usado para contextos académicos, especialmente no ensino superior.

Com efeito, existem atualmente vérios estudos que procuram identificar as expeta-
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tivas e a performance das instituicdes educacionais desde o ensino bésico (Incesu e Asikgil,
2012), passando pelo ensino secundirio (Ramseook-Munhurrun et al., 2010) e (Manzoor,

2018) até ao ensino superior (Tsinidou et al., 2010)e (Dursun et al., 2013).

Podem-se mencionar aqui alguns exemplos de estudos similares a presente pes-
quisa que sdo os casos de Martinez-Argiielles et al. (2010), cujo estudo assenta na discussao
da importancia de medir como os estudantes percebem a qualidade de servi¢o no ensino su-

perior online. Os resultados do estudo clarificam os determinantes da qualidade percebida.

Por seu lado, Uppal et al. (2018), serve-se do mesmo modelo, com modificacdes,

para discutir os factores com influéncia na qualidade do servicos de elearning.

2.6 O Modelo SERVQUAL

O modelo SERVQUAL € um dos instrumentos mais usados na medi¢@o da qualidade de ser-
vico. (Yu, 2003). Ele foi concebido em 1985 e refinado em 1988 e 1991 por Parasumaran
et al. O modelo SERVQUAL comegou com o estabelecimento dos aspectos que os clientes
mais apreciam na avaliacdo da qualidade de servigo, através da revisdo de literatura da indus-
tria de servicos ao que se concluem que clientes usavam os mesmos padrdes para a avaliagio
da qualidade de servigo, independentemente do tipo de inddstria. Deste modo, de um ques-
tiondrio original de 97 questdes distribuidos por 10 dimensdes, o modelo final passou a ter
22 questdes distribuidas por 5 dimensdes a saber: Tangiveis, Confiabilidade, Capacidade de

Resposta, Seguranca e Empatia. (Ghebremichael e Ghebregiorgis, 2018), (Ali et al., 2019).

Para Fripp (2013), este modelo foi inicialmente desenhado para o uso em institui-
¢oes de servicos e retalhistas. O mesmo autor adianta também que o desenvolvimento deste
modelo oferece as firmas de servicos e retalhistas uma abordagem estruturada para avaliar
o conjunto de factores que influenciam a percecdo dos clientes sobre o servigo de qualidade

das firmas.
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2.6.1 As dimensoes do SERVQUAL

O modelo original desenvolvido, também conhecido por RATER 9 model, em 1985, sofreu
modifica¢des vdrias e refinamentos até se chegar as cinco dimensdes por que é conhecido

atualmente.

» Capacidade de Resposta - a vontade da firma de ajudar o cliente e fornecer servigo

pronto;

* Garantia - o conhecimento e cortesia dos funciondrios e a sua capacidade de inspirar

confianga e seguranca;
» Tangiveis - refere-se as instalagdes fisicas, equipamento e aparéncia do pessoal;

* Confiabilidade - capacidade da firma de oferecer os servigos de forma fidedigna de-

pendentemente;

e Empatia - capacidade de velar carinhosamente e dar aten¢do individual aos clientes.

2.6.2 As 22 Questoes e as duas partes do SERVQUAL

O Modelo SERVQUAL foi originalmente concebido com 10 dimensdes e 97 questdes que

foram reduzidas para 34 questdes em 7 dimensdes e finalmente 22 questdes em 5 dimensdes.
O questiondrio € administrado em duas fases distintas:
1. Os respondentes sdo questionados sobre as suas expetativas da firma de servigos ideal

nessa categoria de servigos - neste caso, as questdes sdo adequadas para estarem de

acordo com a firma particular;

R - Reliability, A - Assurance, T - Tangibility, E - Empathy e R - Responsiveness
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2. Os respondentes sao questionados sobre a qualidade de servico fornecida pela firma

especifica a ser estudada.

Esta abordagem dé ao pesquisador uma idéia da qualidade de servigo percebida

pela comparagdo das respostas administradas nas duas fases.

2.7 O Sistema de Avaliacao interna de Qualidade em EaD

no ISCED

O ISCED, sendo uma institui¢do de ensino superior ndo escapa a necessidade de fornecer
produtos de qualidade aos seus estudantes. A qualidade do ensino superior em Mocambique
é monitorada e garantida pelo regulador que € o Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Ensino
Superior e Técnico Profissional (MCTESTP) e quando se trata do ensino a distancia, o MC-

TESTP faz uso da sua ala dedicada, o Instituto Nacional de Educacdo a Distancia.

Para além disso, o ISCED possui um sistema interno de gestdo de garantia de
qualidade. Este sistema ¢ uma modifica¢ao baseada no modelo dos Instrumento de Avaliacdo
de Qualidade para Educacdo a Distancia da ACDE (Quality Assurance Toolkit for Distance

Higher Education Institutions and Programmes).(Rama, 2009).

Nio obstante este ser um sistema robusto e responder as questdes pertinentes de
qualidade do ISCED, € importante trazer a dimensdo da qualidade de servigos sob perspec-

tiva dos proprios estudantes.
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2.8 Perfil da Instituicao

Nesta sec¢do, vai-se apresentar a Institui¢do e os estudantes que sao o objecto de estudo desta

pesquisa.

O objeto da nossa investigacdo s@o os estudantes do Instituto Superior de Ciéncias
e Educacdo a Distancia (ISCED). O ISCED € uma Instituicdo de Ensino Superior a distancia
virada para a formagdo de técnicos profissionais em vdrias dreas do saber. O ISCED iniciou
as suas atividades no ano de 2015. No momento em que se faz esta investigacdo, o ISCED
conta com cerca de 11500 estudantes distribuidos pelas dez provincias de Mocambique,

inscritos nos seguintes cursos de licenciatura:

* Administragcdo Publica;

* Ciéncia Politica e Relag¢des Internacionais;
¢ Contabilidade e Auditoria;

¢ Direito;

* Ensino de Geografia;

* Ensino de Histéria;

* Ensino de Portugués;

* Gestdo Ambiental;

* Gestdo de Empresas;

¢ Gestao de Recursos Humanos;

* Gestao de Sistemas de Informacao;

Os cursos acima listados t€m todos a duragd@o de 4 anos incluindo a realizagdo da monografia

cientifica.
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2.8.1 Modalidades de ensino-aprendizagem

O modelo de ensino-aprendizagem do ISCED para os cursos de licenciatura estd centrado no
estudante. A estratégia bésica € o fornecimento de material de leitura, material audio-visual
e outros e resolucdo de atividades vdrias que envolvem opinido/respostas a féruns avaliados,
trabalhos de campo avaliados, testes de auto-avaliacdo e testes automaticamente avaliados

do tipo multipla escolha.

2.8.2 Organizacao do sistema de apoio aos estudantes

Como forma de dar conta das necessidades dos estudantes, o ISCED organizou o sistema de

apoio ao estudante do seguinte modo:

Centro de Recursos - local devidamente credenciado pelo ministério que superin-
tende o ensino superior, no pais ou no exterior, préprio para o desenvolvimento descentrali-
zado de atividades pedagdgicas e administrativas relativas aos cursos e programas ofertados
a distancia. E no Centro de Recursos que o estudante terd as atividades de tutoria presencial,
biblioteca, laboratdrios, tele-aulas, avaliagdo (provas, exames, etc.) e poderd utilizar toda a

infraestrutura tecnoldgica para contatos com o ISCED.

Help Desk - Gabinete criado com o propdsito uinico de atender as dificuldades do

estudante por via telefénica ou pelo sistema online de Gestdo de Reclamacdes.

Coordenacao - O Coordenador € responsdvel pelo curso e consequentemente pelos
seus estudantes. Embora nao lide diretamente com os estudantes, este deve garantir que os
processos todos correm da melhor maneira possivel e que todos os assuntos dos estudantes

sdo atendidos atempadamente.
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2.8.3 Uso de Tecnologia

O ISCED, na sua missao de formar a distancia faz uso deliberado e procura massificar o uso
de tecnologias online em todos os seus processos. Isso implica dizer que hd uma necessidade
de se identificarem sistemas que sirvam para cobrir as necessidades dos procedimentos vérios
desde o préprio processo de ensino=aprendizagem até aos processos de gestdo dos proprios
estudantes. Assim sendo, os seguintes sistemas estdo implantados: Sistema de Gestdo de
ensino-aprendizagem; Sistema de Gestdo de Reclamacoes; Sistema de Gestdo de Supervi-
sdo de trabalhos académicos (Monografias, teses, dissertagcdes); sistema de atendimento por
mensagens curtas; sistema de Gestdo/controlo do progresso académico; Sistema de Registo

Académico, entre outros sistemas menores.

Em adi¢do, os estudantes recebem também um tablet de 10 polegadas no inicio do
ano académico do 1° ano de estudos que serve para cobrir a lacuna daqueles que nao t€m

como adquirir os seus proprios dispositivos.

Pelo seu mandato e visdo o ISCED procura constantemente implementar e adaptar-

se a novas tecnologias educacionais.

Na seccdo que se segue far-se-d a descricdo da metodologia usada na recolha e

anéalise de dados.
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Capitulo 3

Metodologia

Este capitulo envolve a apresentacido e a motivacdo da escolha do método de recolha e ané-
lise de dados, tanto sob ponto de vista teorético, assim como prético. Faz-se também a
descricdo da estratégia de recolha de dados, determinacdo da populacdo observada, amostra

e tratamento dos dados.

Assim, seguiram-se os seguintes estagios: Pesquisa dos conceitos tedricos neces-
sérios ao assunto em discussdo; escolha da ferramenta de avaliagdo de qualidade, neste caso
o modelo SERVQUAL modificado; desenho do questiondrio adaptado as especificidades do
ensino superior a distancia; determinacdo da escala Likert de 5 niveis para as questdes do
questiondrio; estruturacdo do instrumento e a recolha de dados por online; validacdo dos
dados através do coeficiente alfa de Cronbach; tratamento, andlise e discussdo dos dados

recolhidos e por fim as conclusdes e sugestoes de melhorias para os servicos.

3.0.1 Objectivo Principal e objetivos especificos da investigacao

O processo cientifico € um desafio que pressupde a claridade no seu discurso. Para nortear a

metodologia, foi identificado um ponto de partida que € a questdo central de investigacao.
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No nosso trabalho, a questao central consiste em avaliar como a qualidade de ser-
vigco do sistema de educagdo a distdncia online implantado no ISCED ¢é percebida pelos
estudantes, através de um questiondrio que abrange seis dimensdes. Baseado em estudos
existentes e instrumentos de medicao, propde-se aqui um modelo que usa uma versao mo-
dificada do SERVQUAL para medir a percecdo do estudante online sobre a qualidade de
servico e para determinar que factores influenciam as suas expetativas de qualidade do ele-

arning.

Foram também identificados objetivos especificos. De cardcter mais concreto. De
func¢do intermedidria e instrumental, permitindo, por um lado, atingir o objetivo geral e, por

outro, aplicar este modelo a situagdes particulares (Lakatos e Marina Marconi, 1992).

As questdes que se pretendem pesquisar sao:

1. Que expetativas t€ém os estudantes sobre a qualidade dos servigos do ISCED para es-

tarem satisfeitos?

2. Que percecdes tém os estudantes sobre a qualidade dos servigos do ISCED para esta-

rem satisfeitos?

3. Qual das dimensdes do SERVQUAL adotado t€ém maior impacto na percecio da qua-

lidade de servi¢o do ISCED pelos estudantes.

3.0.2 Escolha do estudo

Pela sua flexibilidade, a educagdo a distancia ¢ uma modalidade mais abrangente do que
a educacdo tradicional pela capacidade de absorver uma populacdo cada vez mais diversa,
mais velha e mais orientadas para o empreendedorismo (Udo et al., 2011). Para Udo et al.
(2011), espera-se que os programas a distdncia superem o modelo tradicional em termos
de nimeros de cursos oferecidos e estudantes matriculados. Isto mostra a importancia da

educacdo a distancia e o papel da educagdo a distincia na economia do pais.
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Olhando entdo para esta tendéncia atual, torna-se imperioso contribuir com subsi-

dios para o entendimento deste modelo de educagdo como forma de o melhorar

3.1 Paradigma de investigacao

O debate sobre a abordagem cientifica é sempre tortuoso e ndo vai ser alongado no nosso
trabalho, dado que as divergéncias, crengas, desenvolvimento e defensores de uma ou outra

abordagem pode dar vazdo para um debate extenso.

Um dos aspectos mais importantes do processo cientifico € a necessidade de iden-

tificagdo clara do paradigma a seguir para que se possam escolher as op¢des metodoldgicas.

O paradigma escolhido, pode ser contestado como nédo sendo a melhor abordagem.
Para Patacho (2013), "os paradigmas constituem diferentes visdes do mundo, apontando para
diferentes formas de conceber a realidade social, para diferentes formas de a conhecer e para
a producdo de diferentes tipos de conhecimento, que perseguem finalidades diferentes, mas

que reivindicam todos o estatuto de conhecimento cientifico".

Por sua vez, Giinther (2006) defende que quase invariavelmente os conceitos de

pesquisa qualitativa e quantitativa sdo definidos por contrastes e oposic¢oes.

De forma geral, todas as pesquisas podem ser abordadas usando tanto um como o
outro método e por vezes podem ser compativeis (Patacho, 2013, pg. 13), tudo dependendo

do objetivo que se pretende alcancar.

Em termos de paradigmas, Coutinho (2004), menciona o paradigma qualitativo,
também chamado de tradicional, positivista, racionalista, empirico-analista, empiricista, € o
qualitativo, também designado por hermenéutico, interpretativo, naturalista ou ainda cons-

trutivista.
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As duas abordagens divergem na questdo da realidade a ser estudada:

- A abordagem quantitativa espera que a realidade externa a estudar seja objectiva
previsivel e regular, exigindo desse modo métodos replicaveis € sempre com 0s mesmos
resultados independentemente do sujeito investigador (subjectivo). "Estamos perante um
paradigma de investigacio que enfatiza o determinismo (Coutinho, 2004). Para a andlise dos

dados o investigador recorre a técnicas estatisticas.

- Por outro lado, a abordagem qualitativa coloca énfase na multiplicidade de reali-

dades e a compreensdo dos fendmenos sob a perspectiva dos sujeitos da investigacao.

Tanto uma como outra abordagem permitem chegar a conclusdes vélidas, de facto,
é possivel haver rotas metodoldgicas vdrias, desde que o problema a pesquisar assim neces-

site.

No caso do estudo presente, cujos sujeitos sdo estudantes em EAD, pela distancia
a que se os mesmos se encontram do pesquisador e também pela distancia que existe entre

eles, faz sentido usar o método quantitativo.

Por outro lado, a ferramenta SERVQUAL a ser usada nesta pesquisa foi desenhada

para ser usada com técnicas de recolha de dados quantitativos.

3.2 Qualidade de aprendizagem e satisfacao dos estudantes
E pritica comum as instituicdes de ensino superior terem alguma forma de garantia de quali-
dade interna como complemento & garantia de qualidade externa pelos agentes reguladores.

As institui¢cdes de ensino superior em Mocambique e noutras partes do mundo es-
tdo constantemente a ser pressionadas para melhorar a qualidade da oferta, dos processos de

ensino-aprendizagem, servigos administrativos, servigos de apoio e outros. Por outras pala-

34



vras a qualidade deve ser vista num prisma global envolvendo toda a estrutura da instituicao.

Esta pesquisa pretende avaliar a percecao do estudante online sobre a qualidade de
servico oferecida pelo ISCED e portanto o modelo frequentemente usado para fins similares

¢ o modelo SERVQUAL.

Este modelo avalia a qualidade a partir da perspectiva dos préprios clientes, neste
caso, estudantes, considerando que eles sdo os principais beneficidrios de uma institui¢do de

ensino superior (Ponlagi¢ e Fazli¢, 2015, pg. 39).

3.3 Meétodo de pesquisa

De acordo com Ponlagi¢ e Fazli¢ (2015), a avaliacdo da qualidade de servigo tem atraido
os pesquisadores nos ultimos 25 anos. Os mesmos autores adiantam ainda que o termo
qualidade de servico consiste em servigo e qualidade e que sao ambos relacionados ao con-

sumidor.

A andlise do desempenho de uma organizacdo faz-se com o auxilio de ferramentas
de medicdo da qualidade do servico que podem ser de vérios modelos: Ghotbabadi et al.
(2015) apresentam cinco desses modelos:

 Groonroos Model *;

* Service Quality Gap Model 2,

o The Gap Theory of Service Quality 3;

"Modelo de Groonroos
ZModelo de Lacunas da Qualidade de Servico
3 A Teoria de Lacunas da Qualidade de Servico
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* The Extended Gap Model 4,
» SERVPERF Model >;

e Hierarchical Model °

E de notar que existem outros modelos menos populares especificos a inddstria em estudo.

Dias Rodrigues e Cardoso Lobato (2016), menciona ainda o ciclo PDCA (Plan,
Do, Check, Action - Planeamento, Execucdo, Verificacdo, A¢do), como forma de medicdo da

qualidade de servigo.

Em 1985, Parasuraman, Zeithaml e Berry introduziram um novo modelo chamado
SERVQUAL, presentemente o mais popular método de avaliacdo de qualidade de servigo.
Inicialmente foram sugeridos dez dimensdes para o modelo, mas em 1988, uma nova versao

reduziu as dimensdes para apenas cinco (Ghotbabadi et al., 2015).

Rezaee et al. (2019), Rieg et al. (2017), Ramos (2017), entre outros apresentam o
questiondrio do modelo SERVQUAL composto por 22 questdes divididas por cinco catego-

rias a saber: confiabilidade, responsabilidade, seguranga, empatia e tangibilidade.

Estas dimensdes podem ser sumarizadas na seguinte tabela adaptada de (Rezaee

et al., 2019), (Rieg et al., 2017) e (Ramos, 2017):

40 Modelo de Lacunas Extendido
SModelo SERVPERF
®Modelo Hierarquico
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Tabela 3.1: Dimensdes da qualidade de servico.

Confiabilidade

Capacidade de prestar o servigo conforme prometido e sua exatidao.
Desempenho e resultado do servigo, avaliando se estd de acordo com
a expetativa, eficiente e confidvel, pode ainda ser entendida como a

habilidade de se ter o que foi prometido, na data combinada.

Responsabilidade

Auxilio e prontidao aos clientes com agilidade e solugdo répida para
corrigir algum problema; Vontade de prestar servico dos operadores

no que se refere a ajudar ou realizar atividade.

Seguranca

Analisa a confianga e seguranca do servigo e do seu prestador, en-
volvendo conhecimento, cortesia e credibilidade. E a percecao que
o cliente tem da habilidade do empregado da empresa em responder

as suas necessidades.

Empatia ou com-

preensdo

dispor interesse e atencdo personalizado, dispondo de sensibilidade,
acessibilidade e esforco, para atender a necessidade de cada cli-
ente;Avalia a interacdo com o cliente, demonstrando atencio e de-
monstrando entendimento dos problemas e dificuldades dos clientes.

E a categoria de personalizacdo de escolhas do cliente.

Aspectos  tangi-

veis

Instalagdes fisicas, equipamentos e materiais modernos e boa conser-
vagdo para uso, condi¢des do ambiente adequado, incluindo a lim-
peza do local e a disposi¢ao correta da mobilha. Mede tudo o que
¢ tangivel na prestacdo de servigo, instalagdes fisicas (méveis, es-
critérios, formuldrios), localidade, aparéncia dos atendentes (roupa e

uniformes), meios de comunicag¢do, disposi¢ao fisica, etc.

Fonte: Adaptado Miquilino e Pinto (2018) e Oliveira e Ferreira (2008)

As 22 questdes foram entdo divididas pelas dimensdes da seguinte maneira:

Tangibilidade
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10.

I1.

12.

13.

. Equipamento atualizado/moderno.

Instalagdes fisicas visualmente agraddveis.

Funciondarios bem vestidos.

. Aparéncia das instalagdes fisicas consistentes com o tipo de inddstria.

Confiabilidade

. A Instituicdo cumpre com os prazos prometidos para respostas

. A instituic@o € soliddria e prestativa quando existe algum problema ou reclamacio em

relacdo a institui¢do

. A institui¢d@o € confidvel

A Institui¢@o fornecem os servigos nas datas prometidas

. A instituicdo mantém registos atualizados

Responsabilidade
Nao se deve esperar que a instituicao informe aos clientes exatamente quando o servigo
serd executado, negativo.
N3ao € normal esperar prontiddo de servigo dos funciondrios, negativo
Nem sempre os funciondrios devem ter vontade de ajudar os clientes (negativo)
E normal estar muito ocupado para responder prontamente os pedidos do cliente (ne-

gativo)

Seguranca
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Os funciondrios devem ser confidveis
Os clientes devem se sentir seguros ao tramitar com os funciondrios
Os funciondrios devem ser educados
Os funciondrios devem ter apoio adequado da institui¢do para realizarem bem o seu
trabalho
Empatia
Das institui¢des ndo se deve esperar que deem atengao individual a cada cliente (nega-
tivo)
Nao se espera que os funciondrios deem a cada cliente, atencao individual (negativo)

N3o € realistico esperar que os funciondrios compreendam com totalidade as necessi-

dades do cliente (negativo)

Nao normal esperar que os funciondrios tenham sirvam os interesses do cliente, nega-

tivo

As institui¢des nao t€m, necessariamente, que operar em hordrios convenientes a todos

os clientes (negativo)

De acordo com Rieg et al. (2017), o modo de funcionamento do SERVQUAL € o

seguinte:

«A avaliagdo da qualidade Qi de um servico, realizada por dado cliente, € calculada

por meio da diferenca (gap) entre a sua expetativa (Ei) e a sua percecao sobre o desempenho

do servico Di, em relacdo a determinado aspecto (i) da qualidade em servigo.»

Este conceito de avaliag@o pode ser representado pela seguinte férmula:

Qi =Di—Ei 3.1)
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Onde:
Qi = qualidade do servigo em relacdo a caracteristica 1 do servigo;

Di = desempenho do servico, sob a 6tica do cliente (percecdo), em relagdo a carac-

teristica 1 do servigo;
Ei = expetativa do cliente em relag@o a caracteristica i do servico.

Este modelo, assim como as suas dimensdes e questdes sdo o modelo basico que
pode ser modificado ou estendido para se adaptar as caracteristicas ou necessidades de cada

pesquisa individual ou ainda a institui¢do a analisar.

3.4 Instrumento de Recolha de dados

Esta sec¢do da conta do instrumento de recolha de dados, sua descri¢do e modo de funcio-
namento. Como mencionado anteriormente, o modelo de avaliacdo a usar nesta pesquisa €
o SERVQUAL. Esta ferramenta possui um instrumento de recolha dedados constituidos por

vdrias questdes.
Ramos (2017) menciona que o modelo SERVQUAL € constituido por 22 questdes
divididas em trés secgdes a saber:
1. Informacao geral que inclui quatro elementos: género, faixa etdria, ano de frequéncia

e Centro de Recursos;

2. A primeira parte questiona o cliente sobre como seria a instituicao ideal a ser inves-

tigada;

3. A segunda parte procura saber do cliente como estd o desempenho da institui¢do a

ser investigada.
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Seguidamente, sdo comparados os resultados das duas entrevistas subtraindo-se a

qualidade esperada da qualidade percebida na institui¢do pela férmula Qi=Di-Ei.

A diferenga (gap) pode ser negativa ou positiva. Se for negativa, significa que as
percecdes estdo abaixo das expetativas, identificando as falhas do servigo que geram um
resultado inadequado para o cliente. Se for positivo, o prestador oferece um servigo superior

ao esperado.

Para Rieg et al. (2017), este instrumento pode ser modificado para dar conta de

processos evolutivos, tipos de cendrio institucional e tendéncias atuais.

3.4.1 Aplicacao do Questionario: caraterizacao geral, processo de cons-

trucao, validacao e aplicacao

Feita a decisdo da abordagem cientifica, feita a escolha da ferramenta de recolha de dados,

de seguida, vai-se fazer uma descri¢do do questiondrio criado.

Como referido, o modelo escolhido foi o modelo SERVQUAL que é composto
por 22 questdes a serem usadas em duas fases. Este modelo € altamente flexivel, admitindo

adaptagdes para adequagdo a pesquisas diferentes.

Virios sdo os exemplos de utilizacio do SERVQUAL em contextos educacionais,
incluindo educacdo a distancia e elearning como sdo os casos de Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1985), Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005), j4 descrito e € a base; Sarquis et al.
(2018), Uppal et al. (2018) que propds um modelo estendido do modelo SERVQUAL para
avaliar a qualidade em elearning. Por outro lado, Paula et al. (2010) que também propde
um modelo com 5 dimensdes modificadas e 30 questdes para andlise da qualidade no EAD;
Oliveira e Ferreira (2008), que faz uso da mesma escala para avaliagio de servigcos em ensino
superior e Sugant (2014), que propde uma versdo modificada especificamente destinada a

medi¢do de qualidade em elearning.
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Assim, propde-se uma versdo modificada da escala SERVQUAL para servigos de
educacdo a distincia online, com base na revisdo de literatura e modelos alternativos ao

SERVQUAL original j4 existentes.

De modo a poder medir a qualidade do ensino online ou elearning, € necessdrio
definir as componentes do elearning, o modelo de educagdo a distancia do ISCED, a es-
trutura administrativa e de apoio, entre outros. Assim, considerando estas componentes e
as especificidades do ISCED, foi possivel desenhar o nosso questionario com as seguintes

dimensoes:

» Tangiveis - Inclui a evidéncia fisica do servigo: instalagdes fisicas; aparéncia dos fun-
ciondrios; ferramentas ou equipamento usado para fornecer o servico; representacdes
fisicas do servigo (cartdes de visita, extracto bancario) e outros clientes do fornecedor

de servicos. (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985);

* Confiabilidade/confianca - envolve consisténcia de performance ou dependéncia: sig-
nifica que a instituicao faz o servigo imediatamente; significa também que a instituicdo

honra os seus compromissos.

* Capacidade de resposta - refere-se a vontade ou prontidao dos funciondrios para

fornecer um servigo;

* Empatia - Atencado cuidadosa e individualizada que a empresa de servigo fornece aos

seus clientes.

A estas categorias j4 discutidas, adicionaram-se as seguintes:

* Producao de Contetiddo/Material - Refere-se ao material escrito ou digital de ensino-

aprendizagem, de informacao técnica, avaliagdo, e outros, disponiveis na plataforma

Moodle, biblioteca virtual e Centros de Recursos.
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* Tutores - Refere-se ao servigo dos profissionais académicos cujo trabalho € interagir

com os estudantes no processo de aprendizagem e avaliagdo.

Por outro lado, cada uma das questdes colocadas foi avaliada pelos estudantes
usando a escala de Likert com cinco niveis comecando por 1 - Discordo totalmente até 5 -

Concordo totalmente.

3.4.2 Processo de validacao do Instrumento

Os instrumento de recolha de dados em pesquisa cientifica, para se considerarem vélidos
devem ser validados. Socorremo-nos de Lakatos e Marina Marconi (1992) que defende o

seguinte:

O questiondrio precisa ser testado antes de sua utilizac@io definitiva, aplicando-se alguns exem-
plares em uma pequena populagio escolhida. A andlise dos dados, apds a tabulagio, evidenciara
possiveis falhas existentes: inconsisténcia ou complexidade das questdes; ambiguidade ou lin-
guagem inacessivel; perguntas supérfluas ou que causam embarago ao informante; se as questdes
obedecem a determinada ordem ou se sdo muito numerosas etc. Verificadas as falhas, deve-se re-
formular o questiondrio, conservando, modificando, ampliando ou limitando itens; explicitando
melhor alguns ou modificando a redagdo de outros. Perguntas abertas podem ser transformadas

em fechadas se ndo houver variabilidade de respostas.

O instrumento de andlise desenhado para a presente pesquisa foi testado usando

colegas de trabalho que o preencheram online e as respostas analisadas.

Posteriormente, foram detectadas questdes ambiguas, de dificil resposta e as repe-
titivas ao que se seguiu a correcdo do mesmo. Pese embora Maria Marconi e Lakatos (2003)
recomendem que "o pré-teste pode ser aplicado mais de uma vez, tendo em vista o seu apri-
moramento e o aumento de sua validez", julgamos ndo ser necessario, pois acreditava-se ter

capturado todas as corre¢des necessarias.

As autores adiantam ainda que o pré-teste serve também para verificar se o questi-
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ondrio apresenta trés importantes elementos:

a) Fidedignidade. Qualquer pessoa que o aplique obterd sempre os mesmos resultados.
b) Validade. Os dados recolhidos sdo necessarios a pesquisa.

¢) Operatividade. Vocabuldrio acessivel e significado claro.

Populacao

De acordo com Maria Marconi e Lakatos (2003) e Canastra et al. (2014), uma pesquisa,
populacao, também chamada de universo € "um conjunto definido de elementos que possuem
determinadas caracteristicas em comum. Exemplo: todos os estudantes mogambicanos que

possuem um computador portatil".

A pesquisa foi realizada no Instituto Superior de Ciéncias e Educagdo a Distdncia
(ISCED). Trata-se de uma institui¢do do ensino superior que oferece cursos na modalidade a

distancia online e a sua sede localiza-se na cidade da Beira, na regido central de Mocambique.

Para apoio administrativo aos estudantes, o ISCED possui Centros de Recursos em

cada uma das dez provincias do pais.

A populacdo inquirida no ISCED conta com cerca de 10300 estudantes registados
(Fevereiro de 2019) espalhados por todo o pais, o que por si determina ter estudantes de vé-

rios grupos culturais, sociais, faixa etdria, organizac¢do a que pertence ou estatuto econémico.

A seguir, apresenta-se a tabela da distribui¢do desses estudantes:

Tabela 3.2: Numero de estudantes por curso

Curso Estudantes
Administracao Puiblica 1721
Ciéncia Politica e Relagdes Internacionais 345
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Contabilidade e Auditoria 928
Direito 2135
Ensino de Geografia 595
Ensino de Histéria 289
Ensino de Portugués 549
Gestdao Ambiental 1230
Gestio de Empresas 276
Gestao de Recursos Humanos 2006
Gestdo de Sistemas de Informagado 253
Total 10327

Fonte: Dire¢do do Registo Académico do ISCED

Estes estudantes constituem a populagdo do nosso estudo, no entanto, dado que se

trata de um ndmero elevado, foi usada uma amostra dessa populacao.

O procedimento de identificacdo da amostra descreve-se a seguir.

3.4.3 Amostra

A amostra € "o subconjunto do universo do qual se estabelecem ou se estimam as caracteris-

ticas desse universo". (Canastra et al., 2014).

O nosso estudo foi concentrado num ndmero limitado extraido da populacio de
estudantes do ISCED. Essa extracdo pode ser feita usando uma das técnicas de amostra-
gem normalmente usadas. Existem vdrias técnicas de amostragem que se agrupam nas duas

categorias seguintes:

* amostra probabilistica e

45



* amostra nao probabilistica.

A diferenca entre as duas estd na aleatoriedade ou ndo da escolha dos elementos (Maria

Marconi e Lakatos, 2003). No caso da nossa pesquisa escolheu-se a amostra probabilistica.

A delimitac@o da amostra em estudos onde a populagdo € significativamente larga,
¢é feita com base em formulas. A amostra assim determinada ¢ denominada amostra pro-
babilistica o que implica a aceitagdo de que ndo € uma representagdo perfeita, mas uma

aceitacdo da margem de erro amostral. (Maria Marconi e Lakatos, 2003).

A férmula para a determina¢do do tamanho da amostra faz-se usando a seguinte

férmula:

NxZ*xpx(1—p)
- 2
" (N=1)xe?+Z?xpx(1—p) (3-2)

Por outro lado, a amostra pode ser determinada também através de calculadoras

online desenhadas para o efeito ou simplesmente usando uma tabela pré-definida.
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Tabela 3.3: Amostra necessdria de acordo com a margem de erro

Amostra necessaria
Populacao | margem de erro 5% | margem de erro 10%
10 10 9
100 80 50
1000 278 91
10000 370 100
100000 383 100
1000000 384 100
10000000 385 100
100000000 385 100

Fonte: (Sample Sze Calculator, 2017)

No nosso trabalho escolheu-se um nivel de erro de 10% e um nivel de confianca

de 90%. Estes niveis determinam uma amostra de cerca 100 estudantes.

3.5 Processo de recolha de dados

Com o ndmero minimo de estudantes a inquirir determinado, desenhou-se o formulério ja

descrito. O questiondrio foi desenhado usando a ferramenta Google Forms® ¢ dividido em

trés partes:
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* Dados demograficos

* Recolha de opinido sobre a qualidade de servico ideal que os estudantes esperam do

ISCED e

* Recolha do sentimento do que os estudantes acham dos servicos do ISCED.

O questiondrio foi configurado usando a ferramenta Google Forms 7 e partilhado aos estu-
dantes via e-mail, plataforma Moodle e via Facebook por cerca de cinco dias e desativado

quando o nimero minimo de respostas foi ultrapassado.

Esta estratégia de recolha de dados € conveniente para os estudantes e para o pes-
quisador, pois estes ja sdo estudantes num modelo online e portanto, t€m acesso quase regular
a Internet e dispositivos digitais como laptops, tablets e smartphones capazes de aceder ao

formulario.

3.6 Tratamento de dados

A fase seguinte foi o tratamento e limpeza dos dados recolhidos, tal como recomendado
por Van Den Broeck et al. (2005), para detectar e eliminar repostas invélidas, respostas
inconsistentes, padrdes estranhos, resultados de andlise suspeitos, erros e dados em falta,
respostas extremas, etc. Para estes autores, A limpeza dos dados refere-se ao processo de

detectar, diagnosticar e editar dados errados.

Qualquer estudo onde a recolha de dados ¢ feita por meio de inquéritos, como € o
caso do presente trabalho, incorre de problemas de respostas anormais tal como os seguintes

reportados por Van Den Broeck et al. (2005):

Tdisponivel no link https://forms.gle/yVeCqHKRjEcy7ZJg6
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* falta de informacgdo ou dados nao preenchidos;

* inquiridos que respondem "as pressas";

* inquiridos que respondem tudo da mesma maneira;

* inquiridos que fornecem dados ndo realisticos;

* inquiridos que fornecem respostas inconsistentes;

* inquiridos que fornecem respostas "sem sentido"nas questdes abertas;

Por terem sido, recolhidos por meios electrénicos, os dados da nossa pesquisa, apresentam-
se com consisténcia elevada no que se refere a erros. Assim sendo, os casos detectados foram
de falta de preenchimento dos dados, mesmas respostas para todas as questdes, inicio, mas

ndo continuacdo do inquérito ou ndo preenchimento de grande parte das respostas.

Assim sendo, com o auxilio da folha de cdlculo Google Sheets para calcular o

desvio padrdo, identificaram-se os casos de respostas invalidas e removidas.

O Desvio Padrdo ajuda a identificar as respostas anormais. Apds esta "limpeza"dos
dados ficamos com 348 respostas vélidas, o que corresponde a cerca de 3.02% dos estudan-

tes.

Evidentemente que ndo se excluem outras inconsisténcia mais dificeis de detectar.
Por esta razdo calculou-se o coeficiente de confiabilidade de Cronbach para determinar a

confiabilidade dos dados recolhidos.

De acordo com A. L. P. Freitas e Rodrigues (2005), o coeficiente & de Cronbach
foi introduzido em 1951 por Lee J. Cronbach como uma das medidas de estimativas da

confiabilidade de um questiondrio colocado em uma pesquisa.
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A férmula do célculo do coeficiente o de Cronbach € a seguinte:

2 vk 52
o= k [O-T Zzth] (33)

Para se calcular o valor de Alfa de Cronbach, podem se usar vérias ferramentas es-
pecializadas como SPSS (Statistical Software for Social Sciences), SAS (Statistical Analysis
System). RStudio, ou na falta dessas ferramentas, podem se usar outras menos automatiza-
das como como folhas de cédlculo (Excel, Libreoffice, Google Sheets, ). No nosso estudo,

usamos o software livre RStudio®.

O resultado de Alfa de Cronbach calculado pelo RStudio® foi de 0.95, o que repre-
senta uma alta confiabilidade dos dados recolhidos. Acima deste valor, pode-se considerar
que ha redundéncia ou duplicacio de respostas. E de notar porém que existe alguma discus-
sdo sobre o valor minimo e mdximo aceitdveis para se considerar um questiondrio confidvel.
Almeida et al. (2010) e A. L. P. Freitas e Rodrigues (2005), consideram um valor Alfa maior
ou igual a 0.70 como valor minimo satisfatério. Vieira (2015), recomenda valores entre 0.70
e 0.95 e adianta ainda que na maior parte das vezes, os valores variam entre zero € 1 € que a
consisténcia interna de um questiondrio € tanto maior quanto mais perto de 1 estiver o valor

da estatistica.

O debate pode ainda ser acrescido pelos intervalos apresentados por Taber (2018)
com os seguintes valores: Excelente (0.93-0.94); forte (0.91-0.93); confidvel (0.84-0.90);
robusta (0.81); razoavelmente alta (0.76-0.95); alta (0.73-0.95); boa (0.71-0.91); relativa-
mente alta (0.70-0.77); um pouco baixa (0.68); razodvel (0.67-0.87); adequada (0.64—0.85);
moderada (0.61-0.65); satisfatdria (0.58-0.97); aceitavel (0.45-0.98); suficiente (0.45-0.96);
nao satisfatoria (0.4-0.55) e baixa (0.11).

Em conclusio, podemos dizer que os dados recolhidos podem se considerar con-

fidveis pela confirmacao do coeficiente alfa de Cronbach.
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3.6.1 Tratamento das respostas a questao aberta

O questiondrio preparado inclui no final uma questdo aberta, com texto limitado que permite

ao estudante deixar a sua proposta de melhoria dos servicos do ISCED.

Por se tratar de texto, usou-se uma metodologia de tratamento semelhante ao trata-
mento de dados qualitativos. Assim, seguiram-se as recomendacdes de O’Connor e Gibson

(2003) que menciona os seguintes passos:

* leitura das respostas uma por uma;

* Codificacio para encontrar as ideias principais dos dados recolhidos. A codificacio é
uma técnica-padrdo de sinalizac@o de de dados de entrevistas e inquéritos e consiste em
encontrar informacdes que se repetem; dados que surpreendem o pesquisador; dados
em que os proprios entrevistados indicam como importante; dados que lembram teorias
ou alguma coisa previamente estudante; e podem ser também dados que o pesquisador
considera relevantes. Os cddigos podem ser de vdrios tipos: sobre coisas fisicas, ideias,

objetos, processos, etc;

* agrupamento (categorizagdo) das ideias encontradas com o objetivo de reduzir os da-
dos. Neste estdgio, ¢ comum encontrarem-se dados similares ou relacionados. Ao

serem categorizados, evitam-se as repeti¢des;

¢ relacionar os assuntos abordados uns com os outros e também com outros assuntos

externos aos dados.

* todos os cddigos precisam ser usados

N3ao obstante esta técnica ser consensual entre os pesquisadores, ha alguma critica sobre a
codificagdo de dados: "algumas vezes a codificagdo tende a fragmentar dados."(Bryman,

2012).
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3.7 Questoes de natureza ética

Qualquer pesquisa que envolva seres humanos precisa de um procedimento ético adequado
que pode ser mais rigido consoante a sensibilidade da pesquisa. Assim sendo, hd um con-
junto de principios éticos que devem ser seguidos. O Manual de Etica do ISCTE-IUL, entre

outros, sendo 0 mais importante o consentimento:

3.7.1 Consentimento Livre e Esclarecido

E também chamado de Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (Cerveny e Concone
(2008)). E necessério para a aprovagio dos projetos de pesquisa e constitui um documento
de consentimento do entrevistado a participar na entrevista. Tal autorizacdo deve ser clara e

incluida em qualquer projeto de pesquisa que envolve seres humanos.

O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido deve conter, entre outros, os se-
guintes elementos: Justificativa; Explicacdo de possiveis desconfortos ou riscos decorrentes
da participacdo; garantia de liberdade de participa¢do; garantia de manutencao de sigilo; ori-
entacdo sobre o préprio formuldrio; identificacdo do investigador e, &mbito do estudo e nome
da institui¢@o; objetivos da recolha de dados; garantia de que os dados serdo usados apenas

para fins de investigacdo (Cerveny e Concone, 2008), (Kabbaz e Da Costa, 2016).

Evidentemente que dependendo da drea de estudo (ciéncias sociais, ciéncias médi-
cas, etc), outros elementos mais podem ser incorporados, tudo na tentativa de salvaguardar a

integridade social, psicol6gica e moral do individuo objeto de estudo.

O nosso questiondrio foi disponibilizado online foi desenhado de modo que ao abrir
o link o estudante recebe como primeiro texto o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
com duas opgdes, sendo uma delas o seu consentimento. As questdes subsequentes sO se

tornam visiveis caso o estudante concorde em participar.
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Como parte do nosso estudo, 11 inquiridos recusaram-se a participar tal como é
seu direito. Depois de se descrever o processo metodoldgico desta pesquisa, passa-se de

seguida a apresentacdo dos resultados da pesquisa.
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Capitulo 4

Apresentacao e Discussao dos Resultados

4.1 Apresentacao dos resultados

Este capitulo tem por objetivo analisar e discutir os resultados da informagao recolhida pelo
inquérito aos estudantes do ISCED. Para o efeito, repisam-se aqui os objetivos propostos na

nossa pesquisa:

O argumento norteador do presente trabalho assenta na ideia de que, para além dos
procedimentos instituidos de garantia de qualidade de uma institui¢do educacional a distan-

cia, hd que entender a percecdo dos préprios beneficidrios imediados, isto €, os estudantes.

A presente pesquisa usa uma abordagem empirica pois os casos recolhidos provém
dos beneficidrios dos servicos fornecidos pelo ISCED, isto € os estudantes. Foi usada a ferra-
menta SERVQUAL modificada de medicdo da qualidade de servicos de uma instituicdo para
avaliar a qualidade dos servigos do ISCED aplicado como um dos elementos de avalia¢do da

qualidade global da instituicdo.

O estudo passou por uma fase de recolha de teorias subjacente ao fendmeno e

também busca de conceitos basicos aplicados na pesquisa. Seguidamente, foi desenhada a
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ferramenta de recolha de dados com base no modelo SERVQUAL original. Por fim os dados
recolhidos foram analisados para encontrar as diversas relacdes entre eles. A ferramenta de
recolha de dados foi concebida para estar disponivel e respondido online. Esta estratégia
de recolha garante a rapidez de obten¢do dos dados e maior fiabilidade e livre de erros de
digitac@o. O objetivo dessa recolha de dados foi perceber a diferenca que existe entre as ex-
petativas dos estudantes e a performance real da instituicao sob ponto de vista dos préprios
estudantes. os dados assim recolhidos serviram para responder as questdes de base da nossa
pesquisa. No nosso trabalho, a questdo central consiste em verificar como a qualidade de
servico do sistema de educacdo a distancia online implantado no ISCED é percebida pelos
estudantes através de um questiondrio que abrange cinco dimensdes. Baseado em estudos
existentes e instrumentos de medicdo, propde-se aqui um modelo que usa uma versdo mo-
dificada do SERVQUAL para medir a percecdo do estudante online sobre a qualidade de
servigo e para determinar que factores influenciam as suas expetativas de qualidade do elear-
ning. Foram também identificados objetivos especificos de cardcter mais concreto, de fungao
intermedidria e instrumental, permitindo, por um lado, atingir o objetivo geral e, por outro,

aplicar este modelo a situacdes particulares.

As questdes que se pretendem pesquisar sao:

1. Que expetativas tém os estudantes sobre a qualidade dos servigos do ISCED para es-

tarem satisfeitos?

2. Que percepgOes tém os estudantes sobre a qualidade dos servigos do ISCED para es-

tarem satisfeitos?

3. Qual das dimensdes do SERVQUAL adoptado t€ém maior impacto na percecdo da qua-

lidade de servi¢o do ISCED pelos estudantes.

A revisdo de literatura da presente pesquisa, mostra que dos vérios métodos exis-

tentes de avaliacdo da qualidade de servigo de uma institui¢do, o mais popular, pela sua
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simplicidade, ¢ 0 modelo SERVQUAL (Service Quality) que é administrado em duas fases e
compara o que os respondentes esperam que uma institui¢do ideal seja e o que a institui¢do

realmente €.

Para além de perceber esta diferenca entre a percecdo e performance, o modelo é
usado para ajudar a melhorar a qualidade dos servi¢os de uma instituicdo, identificando as

dreas criticas que necessitam de intervencao e as dreas onde a institui¢do estd bem.

Recapitulando, o modelo SERVQUAL impde duas fases da recolha de dados: a
expetativa e a perce¢do. A diferenca entre as duas vai nos dar entdo a percecdo que oS

estudantes tém sobre os servigos do ISCED.

4.2 Analise dos Dados recolhidos

4.2.1 Distribuicao dos inquiridos por faixa etaria

Os inquiridos foram separados por género e idade de uma amostra que compreende 348
respostas vdlidas. Destes estudantes, em termos de idades, variam desde estudantes com
menos de 20 anos de idade até aos estudantes com 50 anos ou mais distribuidos da seguinte
forma: 2 (0.57%) t€ém menos de 20 anos de idade, 124 (35.63%) estdo entre os 20 e os 29
anos de idade. 169 (48.56%), entre os 30 e 39 anos, 50 (14.37%), entre os 40 e 49 anos e 3

(0.86%) tém 50 anos ou mais.

O gréfico seguinte mostra a distribuicao das faixas etarias dos inquiridos.
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Figura 4.1: Distribui¢@o dos inquiridos por faixas etdrias
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Fonte: dados da pesquisa

Claramente, o grosso dos respondentes encontra-se entre os 39 e 39 anos de idade,
seguido do grupo entre os 20 e 29 anos de idade. Isto que reflete por sua vez a faixa tipica
((Awe, s.d.)) dos estudantes em modelos de educacgao a distancia por ser o grupo geralmente

ocupado a trabalhar e com pouco tempo para o modelo presencial.

4.2.2 Distribuicao dos inquiridos por género

Do mesmo modo que identificamos as faixas etdrias dos inquiridos, identificamos também
a distribuicdo por género. Desta feita, temos a seguinte distribui¢do: 103 respondentes do

sexo feminino e 245 do sexo masculino, como ilustra a tabela seguinte.
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Figura 4.2: Gréfico de distribui¢do do género dos inquiridos

103 (29.6%)
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Fonte: Dados da pesquisa

Como se pode perceber, o grupo masculino aparece com quase o dobro de repre-

sentantes nas respostas ao inquérito.

4.2.3 Distribuicao dos inquiridos por Centro de Recursos

O universo dos estudantes do ISCED incluem estudantes de ambos sexos distribuidos pelas
dez Centros de Recursos que correspondem as dez provincias do pais. Estes respondentes
encontram-se representados na tabela que se segue pelos nomes das capitais provincias onde

se encontram implantados os mesmos Centros.

Tabela 4.1: Respondentes por Centro de Recursos e género

Centro de Recursos | Homens | Mulheres | Total
Beira 34 13 47
Chimoio 4 1 5
Lichinga 32 5 37
Maputo 28 16 44
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Maxixe 47 32 79
Nampula 35 17 52
Pemba 12 3 15
Quelimane 18 2 20
Tete 15 2 17
Xai-Xai 20 12 32

Totais 245 103 | 348

Fonte: Dados do inquérito

Graficamente teremos a seguinte figura:

Figura 4.3: Mapa de distribui¢@o dos respondentes
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Fonte: Dados do inquérito

4.2.4 Distribuicao dos inquiridos por ano de frequéncia

Dos 348 estudantes inquiridos, 115 (33.05%) s@o do primeiro ano, 72 (20.69%) do segundo

ano, 54 (15.52%) do terceiro ano e 107 (30.75%) sao do 4 ano, como mostra o grafico
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seguinte:

Tabela 4.2: Distribuicao dos respondentes por ano de frequéncia

Ano de frequéncia | Total | Percentagem
1° Ano 115 33.05%
2° Ano 72 20.69%
3° Ano 54 15.52%
4° Ano 107 30.75%
Total 348 100.00%

Fonte: Dados do inquérito

Os dados mostram que a maior parte dos respondentes encontram-se no primeiro

ou no quarto ano de frequéncia, sendo o terceiro ano colocado em tltimo lugar.

4.2.5 Relacao entre Expetativas e Percecao

Para a andlise dos dados e responder a questio central assim como as questdes especificas
foram usadas técnicas estatisticas de andlise de dados. O primeiro passo da andlise foi en-
contrar as médias de cada uma das duas Dimensdes a ser medidas.A tabela a seguir apresenta

as expetativas dos estudantes.

4.3 Expetativas

A primeira aspecto inquirido foi a expetativa dos estudantes sobre os servigcos do ISCED.
Considerando que a escala definida obedecia uma das recomendagdes de Likert para con-
cordancia com cinco bandas ou variacdes que comegavam da mais baixa "Discordo total-

mente"até a mais alta "Concordo totalmente". A tabela que se segue ilustra os resultados das
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respostas em termos médios.

Tabela 4.3: Espetativas dos estudantes em relacdo aos servigos do ISCED

Desvio
Dimensao Questao Média
Padrao
Tangiveis Equipamento actualizado/moderno 4.57 0.82
Instalagdes fisicas visualmente agradéveis 4.40 0.98
Funciondrios bem vestidos 4.39 0.93
Aparéncia das instalacOes fisicas consistentes
4.45 1.00
com o tipo de industria.
A Institui¢do cumpre com o0s prazos prometidos
Confiabilidade 4.45 1.00
para respostas
A instituicdo € soliddria e prestativa quando existe
4.48 1.01
algum problema ou reclamagio em relaco a institui¢@o
A instituicdo € confidvel 4.67 0.80
A Instituicdo fornecem os servigos nas datas prometidas 4.40 1.07
A institui¢do mantém registos actualizados 4.56 0.88
Disponibilidade das plataformas electronicas 4.47 1.09
Capacidade Informacdo sobre disponibilidade de servicos e datas
4.64 0.86
de resposta de execugio
Vontade dos funciondrios ajudar os estudantes 4.58 0.89
Prontiddo dos funciondrios para responder aos
4.20 1.16
pedidos dos estudantes
Atengdo aos estudantes 4.62 0.77
Resposta a questdes técnicas 4.60 0.86
Facilidade de acesso as plataformas (Moodle,
4.52 0.99
eSura, SciPro)
Empatia Atencdo individual aos estudantes 4.09 1.19
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Compreensao total das necessidades dos estudantes 4.39 1.01

Servigo dos interesses dos estudantes 3.00 1.53
Horérios de operag@o conveniente a todos estudantes 4.25 1.08
Materiais Organizacdo clara e intuitiva dos contetidos dos .66 077
modulos
Qualidade e relevancia do contetido dos mdédulos 4.67 0.78
Referéncias actualizadas do material didéticos 4.59 0.83
Material de qualidade na biblioteca virtual 4.59 0.89
Qualidade do material no website do ISCED 4.62 0.80
Tutores Conhecimento da matéria pelos tutores 4.63 0.82
Preparacao dos tutores para ajudar 4.65 0.79
Eficieéncia dos tutores 4.62 0.84
Justica na avaliag@o pelos tutores 4.59 0.87
Estimulo a critica e valorizac¢io da participacdo dos
4.64 0.79
estudantes pelos tutores
Total 4.47 0.94

Fonte: Dados da Pesquisa

Da tabela acima, pode podemos ver que os valores médios calculados das questdes
inquiridas variam de 3.00 a 4.67, o que equivale a dizer que as expetativas em relagdo aos

servigos do ISCED estdo todas acima da média cujas balizam vdo de 1 a 5 niveis.

Das dimensdes analisadas no Modelo SERVQUAL modificado, as dimensoes Tu-
tores e Materiais apresentam as médias mais altas e a dimensdao Empatia apresenta o valor

mais baixo.
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4.4 Percecao

A segunda parte do inquérito foi dedicada a percecao dos estudantes sobre a qualidade de

servigo do ISCED. Este € o aspecto que captura o que os estudantes vém e percebem dos

servigos prestados pelo ISCED na sua missdo de oferecer educagdo online.

A tabela a seguir ilustra os resultados dos dados recolhidos.

Tabela 4.4: Percecdo dos estudantes sobre os servigos do ISCED

dos estudantes
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Desvio
Dimensao Questao Média
padrao
Equipamento actualizado/moderno 4.11 1.01
Instalagdes fisicas visualmente agraddveis 3.84 1.09
Tangiveis
Funciondrios bem vestidos 3.97 1.03
Aparéncia das instalacdes fisicas consistentes com o
3.48 1.31
tipo de inddstria.
A Instituicdo cumpre com os prazos prometidos para
¢ P P P P 3.93 1.22
respostas
A instituicdo € soliddria e prestativa quando existe
N 3.69 1.28
Confiabilidade | algum problema ou reclamacio em relagio 2 institui¢iio
A instituicdo € confidvel 4.01 1.07
A Instituicdo fornecem os servigcos nas datas prometidas | 3.88 1.15
A institui¢do mantém registos actualizados 4.06 1.05
Disponibilidade das plataformas electronicas 3.08 1.46
Informacdo sobre disponibilidade de servicos e datas
3.81 1.32
de execugdo
) Vontade dos funciondrios ajudar os estudantes 3.74 1.19
Capacidade
Prontiddo dos funciondrios para responder aos pedidos
de resposta 3.61 1.34




Atengdo aos estudantes 3.93 1.08
Resposta a questdes técnicas 3.72 1.24
Facilidade de acesso as plataformas (Moodle,
3.01 1.48
eSura, SciPro)
Atengdo individual aos estudantes 3.58 1.26
Compreensao total das necessidades dos estudantes 3.67 1.16
Empatia
Servigo dos interesses dos estudantes 3.75 1.11
Horérios de operacdo conveniente a todos estudantes 3.96 1.15
Organizacdo clara e intuitiva dos contetdos dos
4.11 1.05
modulos
o Qualidade e relevancia do conteido dos médulos 4.23 0.99
Materiais
Referéncias actualizadas do material didéticos 4.12 0.96
Material de qualidade na biblioteca virtual 3.81 1.16
Qualidade do material no website do ISCED 4.15 0.92
Conhecimento da matéria pelos tutores 4.06 1.02
Preparacao dos tutores para ajudar 3.84 1.16
Tutores Eficieéncia dos tutores 3.98 1.02
Justica na avaliag@o pelos tutores 3.77 1.17
Estimulo a critica e valorizac¢do da participacdo
3.90 1.17
dos estudantes pelos tutores
Total 3.83 1.15

Fonte: Dados do Inquérito

Dos dados aqui apresentados, verifica-se que os valores da média da percecio das
vérias dimensdes variam de 3.01 a 4.23, sendo que a dimensdo "Materiais"apresenta o valor

mais alto e a dimensdo "Confiabilidade"apresenta o valor mais baixo.
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4.5 Analise comparativa da expetativa e percecao dos estu-

dantes sobre os servicos do ISCED

Nesta seccao serdo apresentados os resultados da diferenca entre a expetativa e a perce¢io
dos estudantes do ISCED sobre os servigos. Para o efeito, os dados recolhidos em duas partes
sdo comparados numa planilha usando a ferramenta Google Sheets e € calculada a diferenca
entre as médias da expetativa e da percecdo dos estudantes. Calculam-se também as médias

globais de cada dimensdo do modelo SERVQUAL modificado. identificada.

A tabela a seguir apresenta os dados atrds descritos:

Tabela 4.5: Anédlise média dos resultados das questoes

Desvio Desvio
Dimensao Questao | Performance Expetativa P-E!
Padrao Padrao
Ql 4.1092 1.0098 | 4.5718 0.8163 | -0.4626
Q2 3.8448 1.0891 | 4.3994 0.9774 | -0.5546
Tangibilidade
Q3 3.9741 1.0309 | 4.3879 0.9339 | -0.4138
Q4 3.4770 1.3071 | 4.4540 0.9989 | -0.9770
Q5 3.9310 1.2198 | 4.4454 0.9985 | -0.5144
Q6 3.6925 1.2795 | 4.4799 1.0055 | -0.7874
Q7 4.0086 1.0750 | 4.6724 0.8010 | -0.6638
Confiabilidade
Q8 3.8764 1.1510 | 4.4023 1.0705 | -0.5259
Q9 4.0603 1.0543 | 4.5632 0.8847 | -0.5029
Q10 3.0776 1.4632 | 4.4741 1.0880 | -1.3966
Q11 3.8132 1.3246 | 4.6437 0.8553 | -0.8305
Q12 3.7385 1.1898 | 4.5833 0.8928 | -0.8448
Capacidade Q13 3.6149 1.3371 | 4.2011 1.1563 | -0.5862
de resposta Q14 3.9253 1.0791 | 4.6207 0.7741 | -0.6954
Q15 3.7184 1.2410 | 4.6034 0.8577 | -0.8851
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Q16 3.0144 1.4789 | 4.5201 0.9853 | -1.5057
Q17 3.5776 1.2600 | 4.0862 1.1925 | -0.5086
Q18 3.6667 1.1555 | 4.3937 1.0116 | -0.7270
Empatia
Q19 3.7471 1.1129 | 3.0029 1.5325 | 0.7443
Q20 3.9569 1.1543 | 4.2500 1.0753 | -0.2931
Q21 4.1149 1.0484 | 4.6580 0.7673 | -0.5431
Q22 4.2299 0.9864 | 4.6667 0.7804 | -0.4368
Materiais Q23 4.1178 0.9606 | 4.5862 0.8254 | -0.4684
Q24 3.8132 1.1624 | 4.5891 0.8890 | -0.7759
Q25 4.1523 0.9219 | 4.6236 0.7957 | -0.4713
Q26 4.0632 1.0194 | 4.6293 0.8233 | -0.5661
Q27 3.8420 1.1567 | 4.6523 0.7943 | -0.8103
Tutores Q28 3.9799 1.0169 | 4.6178 0.8354 | -0.6379
Q29 3.7672 1.1739 | 4.5862 0.8729 | -0.8190
Q30 3.8966 1.1740 | 4.6351 0.7902 | -0.7385

Fonte: dados da pesquisa

A tabela acima mostra os resultados da diferenga entre a performance e a expeta-
tiva (P-E). Os nimeros negativos indicam que em todos os casos as expetativas superam a
performance ou desempenho dos servicos indicados pelas questdes. Por outro lado, quanto
mais altos os valores da diferenga, mais distanciadas estdo as expetativas da performance

institucional. Graficamente terfamos a seguinte representacao:

!Performance - Expetativa
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Figura 4.4
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Fonte: dados da pesquisa

O grifico acima representa a vermelho a primeira fase do questiondrio que sdo
as expetativas e a azul a performance ou o que os estudantes acreditam ser a performance
da instituicdo no que respeito aos seus servicos. As letras acompanhadas pelos nimeros
representam cada uma das 30 questdes colocadas. Nos diferentes pontos das questdes as

linhas da expetativa e da performance aproximam-se ou distanciam-se.

Aproximacao € positiva e significa que a performance aproxima-se daquilo que os
estudantes desejam, enquanto que o afastamento significa que o desempenho da institui¢ao

afasta-se do desejo ou ideal dos servigos prestados.

Do mesmo modo, podemos afirmar que, pelos dados recolhidos, a dimensao Em-
patia (questdes 17 a 20) tem melhor performance, estando préxima do que os estudantes
anseiam, enquanto que a dimensio Capacidade de Resposta (questdes 11 a 16) se encontra

mais longe do que os estudantes consideram ideal.
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4.6 Analise dos resultados por dimensao

Esta seccdo tem por objetivo apresentar os dados recolhidos por cada uma das dimensdes do
MODELO SERVQUAL modificado.

As dimensdes do SERVQUAL usadas no nosso questionario incluem as seguintes: Tangibi-
lidade, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Empatia, Material e Tutoria

De forma resumida estas dimensdes referem-se ao seguinte:

Tabela 4.6: Dimensoes do modelo SERVQUAL modificado

Dimensoes Caracteristicas

Tangibilidade | condi¢des das instalagdes fisicas, equipamentos e pessoal;

Confiabilidade | Capacidade de prover e gerenciar o servigo com confianca e precisio

Empatia A atencdo e o carinho individualizado proporcionado aos clientes.
Material Qualidade do material de estudo e informativo da instituicao
Tutoria Qualidade da tutoria prestada pelos académicos da instituicdo

Fonte: adaptado de Silva (2017), Andrade (2015)

4.6.1 Tangibilidade

A Tangibilidade refere-se aos aspectos fisicos de uma institui¢do. A infra-estrutura de aten-
dimento dos estudantes compreende os Centros de Recursos distribuidos pelas 10 provincias
do pafs. Os Centros de Recursos sdo os espacos onde os estudantes podem resolver proble-

mas administrativos, consultar a biblioteca fisica e acessar computadores ligados a Internet.

A existéncia de Centros de Recursos no ensino a distincia em Mocambique € um
requisito das autoridades para a acreditacio e para o funcionamento das Instituicdes nesta

modalidade.
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A média dos resultados da diferenca entre a expetativa e a performance no inquérito
realizado para esta dimensao € -0.6020, o que corresponde a 3% posigdo na classificagio dos
servigos do ISCED. O seu valor negativo significa que as servigos indicados pelas questdes

estdo aquém das expetativas dos estudantes e por isso mesmo € uma drea a melhorar.

No entanto, embora e expetativa dos estudantes seja negativa, é de notar que os
Centros de Recursos ndo tém o papel mais importante no processo de ensino e aprendiza-
gem. De facto, nota-se que sdo poucos os estudantes que recorrem aos Centros de Recursos
excepto quando se trata de questdes administrativas relacionadas as matriculas de registo de

disciplinas.

A tabela seguinte resume os resultados recolhidos.

Tabela 4.7: Resultados médios da Dimensao Tangibilidade

Tangibilidade

Questao | Desempenho | Desvio Padrao | Expetativa | Desvio Padrao | Diferenca
Q1 4.1092 1.0098 4.5718 0.8163 -0.4626
Q2 3.8448 1.0891 4.3994 0.9774 -0.5546
Q3 3.9741 1.0309 4.3879 0.9339 -0.4138
Q4 3.4770 1.3071 4.4540 0.9989 -0.9770
Média | 3.8513 4.4533 -0.6020

Fonte: Dados da pesquisa

4.6.2 Confiabilidade

A confiabilidade € a capacidade da instituicdo fornecer servicos atempadamente nas con-
digdes que se compromete fornecer. Esta dimensdo aparece na 5% posi¢do da classificagdo
dos servicos com uma diferenca de -0.7318, estando ainda mais longe da expetativa dos

estudantes.
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No que respeita ao ensino online, a Confiabilidade joga um papel muito importante
em qualquer institui¢do como forma de manter a confianga nos processos. Esta dimensdo

refere-se as questdes 5 a 10 do questiondrio e podem ser resumidas na tabela seguinte.

Tabela 4.8: Resultados médios da Dimensao Confiabilidade

Confiabilidade

Questao | Desempenho | Desvio Padrao | Expetativa | Desvio Padrao | Diferenca
Q5 3.9310 1.2198 4.4454 0.9985 -0.5144
Qo 3.6925 1.2795 4.4799 1.0055 -0.7874
Q7 4.0086 1.0750 4.6724 0.8010 -0.6638
Q8 3.8764 1.1510 4.4023 1.0705 -0.5259
Q9 4.0603 1.0543 4.5632 0.8847 -0.5029
Q10 3.0776 1.4632 4.4741 1.0880 -1.3966
Média | 3.7744 4.5062 -0.7318

Fonte: Dados da pesquisa

4.6.3 Capacidade de Resposta

A Capacidade de Resposta do ISCED teve a pidr classificagdo, ficando na dltima posicao

com uma diferenga das médias entre expetativas e performance de -0.8913.

Com efeito, a Capacidade de Resposta é outra dimensao de extrema importancia
em qualquer inddstria. Ela refere-se as questdes 11 a 16 do questiondrio relativas aos se-
guintes aspectos: cumprimento de datas e hordrios, resposta e ajuda técnica aos estudantes,

acesso aos sistemas online disponibilizados.

Em parte esta dimensao foi provavelmente influenciada pelas dificuldades que o
ISCED teve logo apds a passagem do Ciclone Idai que afetou infra-estruturas e sistema

durante muito tempo.
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Independentemente das circunstancias, esta € a dimensao que precisa de melhorias
significativas e a institui¢cio precisa esforgar-se mais para melhorar os aspectos de tempo de

atendimento e cumprimento de prazos.

Os resultados desta dimensdo apresentam-se a seguir:

Tabela 4.9: Resultados médios da Dimensao "Capacidade de Resposta"

Capacidade de Resposta

Questao | Desempenho | Desvio Padrao | Expetativa | Desvio Padrao | Diferenca
Q11 3.8132 1.3246 4.6437 0.8553 -0.8305
Q12 3.7385 1.1898 4.5833 0.8928 -0.8448
Q13 3.6149 1.3371 4.2011 1.1563 -0.5862
Q14 3.9253 1.0791 4.6207 0.7741 -0.6954
Q15 3.7184 1.2410 4.6034 0.8577 -0.8851
Q16 3.0144 1.4789 4.5201 0.9853 -1.5057
Média | 3.6375 4.5287 -0.8913

Fonte: Dados da Pesquisa

4.6.4 Empatia

A empatia refere-se a atencao dada ao estudantes assim como a capacidade de entendimento
das necessidades do estudante. A dimensdo Empatia aparece como a mais proxima dos

anseios dos estudantes com uma diferenca da expetativa e desempenho de -0.1961.

E de notar também que as expetativas em relacio 2 Empatia ndo foram muito altas
tendo a média ficado abaixo do nivel 4 (3.9332) de uma escala de Likert cujos niveis variam

delas.
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Tabela 4.10: Resultados médios da Dimensdao Empatia

Empatia

Questao | Desempenho | Desvio Padrao | Expetativa | Desvio Padrao | Diferenca
Q17 3.5776 1.2600 4.0862 1.1925 -0.5086
Q18 3.6667 1.1555 4.3937 1.0116 -0.7270
Q19 3.7471 1.1129 3.0029 1.5325 0.7443
Q20 3.9569 1.1543 4.2500 1.0753 -0.2931
Média | 3.7371 3.9332 -0.1961

Fonte: Dados

da pesquisa

Neste caso, a institui¢do deve procurar entender o que estd a funcionar bem a ponto

de estar préxima dos anseios dos estudantes e usar a s licdes para melhorar as outras dreas.

4.6.5 Materiais

A dimensdo materiais aqui referem-se ao material de estudo assim como material informa-

tivo como o website e outros. Nota-se que a média do desempenho desta categoria apresenta-

se mais alta que nas outras dimensdes. Por conseguinte esta dimensdo € a segunda melhor

classificada. Com efeito, enquanto que o desempenho € melhor classificado, nota-se também

que as expetativas sdo ainda mais altas, espelhando a opinido de que esta é uma categoria

que desempenha um dos papeis mais importantes no processo de ensino-aprendizagem.

Tabela 4.11: Resultados médios da Dimensao "Material"

Materiais

Questao | Desempenho | Desvio Padrao | Expetativa | Desvio Padrao | Diferenca
Q21 4.1149 1.0484 4.6580 0.7673 -0.5431
Q22 4.2299 0.9864 4.6667 0.7804 -0.4368
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Q23 4.1178 0.9606 4.5862 0.8254 -0.4684

Q24 3.8132 1.1624 4.5891 0.8890 -0.7759
Q25 4.1523 0.9219 4.6236 0.7957 -0.4713
Média | 4.0856 4.6247 -0.5391

Fonte: Dados da pesquisa

Semelhante a dimensdo anterior, deve haver alguma licdo a tirar da producgdo de

material para enriquecer a experiéncia das outras dimensoes.

4.6.6 Tutoria

A Tutoria € a dimensdo que, jJuntamente com os materiais, desempenha um papel importante
no processo de ensino-aprendizagem. Ela refere-se a0 modo como os tutores interagem com

os estudantes e guiam o processo de aprendizagem.

Nio obstante, a performance do ISCED ¢ vista com alguma reserva. A diferenca
entre a expetativa e a performance foi de -0.7144 o que mostra um afastamento relativo e por

isso mesmo a Tutoria classifica-se na 4 # posi¢ao.

A tabela a seguir representa o resumo da situagao.

Tabela 4.12: Resultados médios da Dimensdo "Tutoria"

Tutoria

Questao | Desempenho | Desvio Padrao | Expetativa | Desvio Padrao | Diferenca
Q26 4.0632 1.0194 4.6293 0.8233 -0.5661
Q27 3.8420 1.1567 4.6523 0.7943 -0.8103
Q28 3.9799 1.0169 4.6178 0.8354 -0.6379
Q29 3.7672 1.1739 4.5862 0.8729 -0.8190
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Q30 3.8966

1.1740

4.6351

0.7902

-0.7385

Média | 3.9098

4.6241

-0.7144

Fonte: Dados da Pesquisa

Sendo o amago do processo de ensino-aprendizagem no ISCED, a tutoria deve

melhorar os seus servicos, pois a perce¢do dos estudantes mostra-se ser muito baixa.

Resumindo a informacao atrds analisada, teremos a seguinte tabela onde podemos

constatar também a importancia relativa de cada uma das dimensdes dadas pela expetativa

global dos resultados recolhidos.

Com efeito, as expetativas revelam o que os estudantes consideram mais impor-

tante no processo de ensino-aprendizagem em educagdo a distancia no ISCED.

Tabela 4.13: Quadro-resumo. Andlise média dos resultados das dimensdes

Dimensio Desempenho | Desvio | Expetativa | Desvio DG-EG
Global (DG) | Padrao | Global (EG) | Padrao
Materiais 4.0856 4.0856 | 4.6247 4.6247 | -0.5391
Tutores 3.9098 3.9098 | 4.6241 4.6241 | -0.7144
Capacidade de Resposta | 3.6375 3.6375 | 4.5287 4.5287 | -0.8913
Confiabilidade 3.7744 3.7744 | 4.5062 4.5062 | -0.7318
Tangiveis 3.8513 3.8513 | 4.4533 4.4533 | -0.6020
Empatia 3.7371 3.7371 | 3.9332 3.9332 | -0.1961
Total 3.8326 4.4451 -0.6124

Fonte: Dados da pesquisa

Os nimeros negativos indicam que em todos 0s casos as expetativas superam a

performance ou desempenho dos servicos indicados pelas questdes. Por outro lado, quanto
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mais altos os valores da diferenga, mais distanciadas estdo as expetativas da performance
institucional. Graficamente, a diferenca entre a expetativa e a performance do ISCED pode

entdo ser representada do seguinte modo:

Figura 4.5
& Desempenho Global (DG) 4 Expectativa Global (EG)
Tangiveis
Tutores Confiabilidade
Materiais Capacidade de Resposta
Empatia

Fonte: Dados da pesquisa

Esta figura € a representacdo visual gréfica da informacdo atrds indicada. Nela,
estdo representadas as dimensdes do SERVQUAL modificado e os resultados globais da ex-
petativa e a performance do ISCED sob o ponto de vista dos estudantes. Os pontos que se
encontram fisicamente préximos representam situacdes de menor diferenca entre a perfor-
mance da instituicio e a expetativa dos estudantes. Nos pontos afastados a diferenca entre a

performance e as expetativas € relativamente maior.
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4.7 Sugestoes dos estudantes

A dltima parte do questiondrio administrado aos estudantes pedia que os mesmos deixassem
sugestdes para melhorar os servicos do ISCED. Esta ¢ uma questio aberta colocada de forma

que a resposta fosse textual com espago para a expressao da sua opinido.

Como se fez mencgao na capitulo da metodologia, os dados recolhidos foram codi-
ficados e organizados por categorias de assuntos semelhantes ou relacionados. Assim, temos

as seguintes categorias:

* Fisicas - relativos a aspectos fisicos e instalacdes do ISCED;

* Plataformas - relativo as vérias plataformas usadas pelos estudantes, nomeadamente,
Biblioteca Virtual, Sistema de Gestdo da Aprendizagem, Sistema de Gestdo de Traba-
lhos Cientificos, Sistema de Gestao de Reclamacdes, Sistema de Registo Académico,

entre outros;

* Administrativas - relativas a questdes de pagamento de propinas, multas e outros
emolumentos; disponibilizacdo de informagdo sobre a situag¢do financeira do estu-

dante; matriculas e inscrigdes;

» Tutoria - diz respeito as aspectos de tutoria e comunicacdo entre os estudantes e 0s

tutores; Esclarecimento de dividas, e outros;

* Materiais - tem a ver com o material de estudo que corresponde a documentos, livros

(fisicos e eletronicos) incluindo os tablets que sao fornecidos aos estudantes;

* informagdo - disponibiliza¢do da informagdo aos estudantes; divulgacdo dos resulta-

dos; clareza da informagdo e as vias de veiculacdo da informacao;

* Atendimento/tratamento - relativo ao atendimento ao estudante, seja por parte do

pessoal de apoio, seja pelos préprios tutores;
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* Avaliacao - diz respeito aos aspectos da avaliagdo que inclui datas de realizacdo das
mesmas, local de realizagdo, justica na avaliagdo, tempo de correcdo das atividades e

outros;

» Técnicas - relativo aos aspectos técnicos como acesso as plataformas; procedimentos

administrativos e outros.

Apo6s a categorizacdo dos dados, podemos apresentar a tabela seguinte onde se

sistematizam as ocorréncias assinaladas.

Tabela 4.14: Categorizacdo dos casos e nimero de ocorréncias

Categoria Ocorréncia | Percentagem
Plataformas 85 24.43%
Avaliacdo 53 15.23%
Administrativos 48 13.79%
Atendimento/Tratamento 45 12.93%
Tutoria 30 8.62%
Info/comunicagdo 27 7.76%
Fisico 17 4.89%
Materiais 12 3.45%
Técnico 6 1.72%
Sem resposta ou resposta invélida 25 7.18%
Total 323

Fonte: Dados do inquérito

Outras categorias poderiam ser identificadas, no entanto, concentramo-nos naque-
las consideradas mais relevantes no que respeita aos servigos prestados e também como
forma de estar alinhados com as categorias do SERVQUAL modificado e usado neste es-

tudo. A informacdo recolhida estd organizada neste quadro pelo nimero de ocorréncias de
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cada uma das categorias identificadas.

A categoria Plataformas aparece no topo das ocorréncias como o servico com
mais problemas. Na verdade, o inquérito aconteceu numa altura pds-ciclone Idai que causou
destrui¢cdo maciga na regido central do pais, especialmente a provincia de Sofala e a cidade
da Beira em particular. Vdrias infra-estruturas entre elas o sistema de distribuicdo de cor-
rente eléctrica e sistemas de comunicagdes. Depois disso todos os processos nas plataformas
electrénicas do ISCED registaram atrasos que levaram varios meses. Daf se explica a razdo

de aparecer no topo das ocorréncias.

Seguidamente, a avaliacdo ocupa a segunda posi¢do com 53 ocorréncias, mos-
trando assim uma preocupacdo dos estudantes com os processo de avaliacdo desde a sua
concepgdo, nivel, correcdo das atividades, divulgacdo dos resultados atempadamente e a jus-

tica nas notas adquiridas.

Os aspectos Administrativos e de Atendimento aos estudantes também aparecem
com uma frequéncia elevada e muitas vezes relacionados. os estudantes expressam a neces-
sidade de melhorar os processos administrativos, mas também expressam a necessidade de
ver a institui¢do ser "mais compreensiva'com os estudantes com problemas financeiros ou
quando ndo podem realizar os pagamentos atempadamente. Por outro lado, o atendimento
aos estudantes ocorre a vdrios niveis, mas com maior frequéncia nos Centros de Recursos
onde devem realizar os procedimentos administrativos. Aqui apelam para a melhoria do

atendimento e atengdo ao estudante.

A tutoria, como um processo importante na aprendizagem, merece também algum
destaque pelos estudantes com apelos para a melhoria da comunicagdo entre eles e os tutores

e sugerem também sessoes presenciais de esclarecimento de didvidas.

A comunicac¢do também aparece com alguma frequéncia e apela-se a melhoria
da informagdo em termos de timing. Com efeito, os estudentes anseiam sempre por estar

devidametne informados, afinal, a distancia em EAD torna-se mais "distante"quando a co-
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municagdo € deficiente.

Por dltimo, notam-se também com pouco frequéncia sugestdes de melhoria do
aspecto fisico e visual dos Centros de Recursos, através de pintura e limpeza das salas de
computadores. O material académico também € mencionado com sugestdes de melhoria dos
textos dos manuais disponiveis tanto gramaticalmente assim como de contetido. A questio
do material também se associa ao apoio técnico na solugdo de problemas relacionados aos

tablets usados na aprendizagem.

4.8 Discussao

Voltando as questdes especificas colocadas pela pesquisa, podemos concluir o seguinte:

Em termos de Expetativas que os estudantes t€ém sobre a qualidade dos servigos
do ISCED, podemos dizer que elas sdo sempre muito altas, a julgar pelo indice médio de
4.4451 numa escala de Likert que vai de 1 a 5 niveis. A expetativa relaciona-se com o ideal
que o estudante tem sobre a instituicdo. Estas expetativas tornam-se mais altas ainda quando

se trata das dimensdes que mais diretamente os afetam (Materiais e Tutores).

No que respeita a Percecao que os estudantes t€ém sobre a qualidade dos servigos
servicos do ISCED, pode-se afirmar que eles consideram que os mesmos servicos ndo siao
ainda satisfatérios. A percegdo dos servicos relaciona-se com a performance da instituigao,
julgada pelo préprio estudante. Os dados revelam que a percecdo média global dos estudan-
tes do ISCED ¢€ de 3.8326 numa escala de Likert que varia de 1 a 5 niveis. Comparada com
o valor da expetativa, isto revela que a instituicdo deve trabalhar muito para que a diferenca

diminua e satisfaca melhor os anseios dos estudantes.

Por outro lado, feitas as andlises, verifica-se que os estudantes conferem maior

importancia as dimensdes Tutoria e Materiais, indicado pelos maiores indices de expetativas
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com o valor de 4.6247 na escala de 5 niveis de Likert.

Estes sdo os mesmos aspectos mais relevantes em educacao no modelo tradicional.
para nos isto significa que sdo as duas dreas onde deve haver maior investimento em termos
de servicos. Por outro lado, podem também revelar que a mentalidade dos estudantes ainda
esteja fortemente influenciada pelo modelo tradicional de onde vém antes de entrar para o

ISCED.
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Capitulo 5

Conclusoes e Consideracoes finais

5.1 Conclusoes

A parte final desta dissertacdo serd dedicada as conclusdes sobre o trabalho e sugestdo de

trabalhos futuros relacionados ao assunto.

Foi objetivo desta pesquisa usar o modelo SERVQUAL para avaliar omo a quali-
dade de servico do sistema de educacao a distancia online implantado no ISCED € percebida
pelos estudantes. A problematica surge da necessidade de explorar a perspectiva da percecado
dos estudantes como um complemento a avaliacdo de qualidade de uma institui¢ao de ensino

superior a distancia. Considera-se que este objetivo tenha sido conseguido.

Foram recolhidos dados por meio de um questiondrio SERVQUAL modificado
para avaliar as dimensoes Empatia, Tangibilidade, Confiabilidade, Capacidade de Resposta,

Tutoria e Materiais.

Os dados recolhidos revelam que existe uma diferenca entre as expetativas dos
estudantes e a percecdo da qualidade de servico. As expetativas mais altas do que a perce-

¢d0 o que significa que os servicos prestados pela instituicao estdo aquém da satisfacdo dos
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estudantes.

Destes resultados, conclui-se que a dimensdo Empatia tem melhor classificacdo

pelos estudantes, enquanto que a dimensdo Capacidade de Resposta é a pior classificada.

No que respeita aos objetivos, percebe-se que o SERVQUAL ¢é uma ferramenta ttil
de avaliacdo de qualidade em qualquer institui¢do e pode ser usado com modificagdes para

qualquer contexto educacional.

Do exposto, fica também claro que a educacao a distancia pode ser usado para me-

dir a qualidade em elearning e pode facilmente ser modificado para diferentes necessidades.

O estudo mostra que os estudantes tém expetativas muito altas em relacdo ao IS-

CED e expetativas um pouco baixas em relag@o aos reais servicos.

Por fim, ficou claro também que os estudantes valorizam mais a dimensao tutoria

€ materiais.

Sob ponto de vista da relevancia do estudo, ¢ de frisar que o0 modelo SERVQUAL
nunca foi usado em Mocambique em contextos educacionais, ndo obstante oferecerem tam-

bém servigos aos estudantes.

Considerando também que as estratégias de garantia de qualidade e medicdo da
qualidade dos cursos das instituicdes do ensino superior sdo por vezes inadequadas para
capturar a esséncia da qualidade de um produto ou servico, este estudo € de particular im-
portancia ao acrescentar a dimensao da percegdo dos clientes dos servigos prestados, neste
caso, os estudantes. Alids, um produto ou servico nao é apenas avaliado pela qualidade nos
seus processos de produgdo ou avaliacao interna. Ndo importa quao bom € um produto, ele

ndo terd aderéncia se oa seus consumidores finais nao acreditarem nessa qualidade.

Por outro lado, a pesquisa apresentou limitagdes vdrias devidas ao tempo limitado

do pesquisador e dificuldades técnicas durante a sua elaboracao. O trabalho foi elaborado
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em meio de muitas viagens de trabalho, o ciclone Idai que atingiu a regido de residéncia do

pesquisador, provocando a falta de comunicagdes e eletricidade por longos periodos.

Assim, fica em aberto saber qual a influéncia da localizacdo dos estudantes nas
respostas dos estudantes, pois diferentes regides t€ém diferentes situagdes de acesso aos sis-

temas, comunicagdes e outros.

Ficou também em aberto saber até que ponto o género tem influéncia nos resulta-
dos. e por fim fica em aberto saber se exitem outras dimensdes que podem ser adicionadas

ao modelo SERVQUAL especificos a educagdo online.

5.1.1 Sugestoes de melhorias ao ISCED

Com base nos resultados do inquérito, especialmente na questdo aberta, podemos deixar as

seguintes recomendacdes para o ISCED:

- Introdugdo de um servigo de apoio aos estudantes que vd para além das 8 horas
normais de servigo, especialmente aos sdbados de manha pois muitos dos estudantes tém
ocupacdes que ndo os deixam acessar os servigos durante as horas normais de expediente,

mas precisam acessar os computadores e a Internet disponibilizada nos Centros de Recursos;

- Melhoria da avaliacdo e feedback do resultado dos estudantes em formatos mais

claros que nao deixem didvidas nos estudantes;
- Introducido de videos explicativos para matérias de dificil compreensio;

- Capacitacdo dos funciondrios do ISCED em matéria de ética e deontologia pro-

fissional, especialmente nos Centros de Recursos;

- Harmonizacdo dos modelos de avaliagdo e exigéncias para que ndo hajam expe-

tativas diferentes para tutores diferentes;
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- Melhoria dos documentos informativos

- Criacg@o de videos explicativos sobre como acessar as funcionalidades das dife-

rentes plataformas;

- Melhoraria do aspecto fisico de alguns Centros de Recursos no que respeita a

pintura, higiene e melhoria dos espacos verdes;

- Criac@o de espacos virtuais de comunicacao e interacdo com os tutores;

5.1.2 Recomendacoes

Da pesquisa realizada, abrem-se perspectivas para novas investigacdes a fendmenos seme-

lhantes. Deste modo, recomenda-se o seguinte:

- Em adicdo ao inquérito aos estudantes, pode-se também estudar a perceciao dos

préprios funciondrios da instituicdo numa perspectiva comparativa;

- Pode-se também realizar um estudo mais profundo sobre a importancia relativa
das dimensdes do SERVQUAL e sugerir um modelo padrdo para a educacdo a distincia

online no ensino superior.
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Anexos e Apéendices



Avaliacao da qualidade de servigco do ISCED

O objectivo deste inquérito colher informacéo que se destina a melhorar os servigos do ISCED. Esta
€ uma pequisa

Nés o convidamos a participar nesta pesquisa porque vocé um estudante do ISCED.

A sua participagdo nesta pesquisa € voluntaria, vocé pode decidir ndo participar e vocé nunca sera
penalizado por isso.

O procedimento envolve preencher um inquérito online que vai levar aproximadamente 15 minutos.
As suas respostas sdo confidenciais e nés ndo recolhemos ou guardamos informagéo que o possa
identificar como o seu nome, email ou enderego IP. As questdes serao sobre a qualidade de servigo
do ISCED.

Toda a informacgao aqui recolhida ficara guardada em formato electrénico protegido por password.
Para ajudar a proteger a sua confidencialidade, o inquérito ndo vai conter informagdes que possam
identifica-lo pessoalmente.

os resultados deste estudo serdo usados serdo usados para propositos académicos apenas €
podem ser partilhados com os representantes do ISCED.

Se tiver alguma questéo sobre a pesquisa, por favor contacte Anténio Chimuzu.
CONSENTIMENTO ELECTRONICO

Clicar no botao "concordo" significa:

- Vocé leu a informacéo acima

- vocé concorda em participar voluntariamente

- vocé tem pelo menos 18 anos de idade.

Se vocé néo quiser participar nesta pesquisa, por favor escolha a opgéo "Nao concordo".

*Required

1. Concordo *

Concordo

Nao concordo

Informacao basica

2. Género *

Masculino

Feminino

3. Faixa etaria *

Menos de 20
Entre 20 e 29
Entre 30 e 39
entre 40 e 49

50 ou mais

il



4. Ano de frequéncia *

5. Centro de Recursos *

Beira
Chimoio
Lichinga
Maputo
Maxixe
Nampula
Pemba
Quelimane
Tete
Xai-Xai

Expectativa que tem sobre o servigo do ISCED

Esta € a primeira secgéo do questionario. Ela foi desenvolvida para medir o nivel desejado ou ideal,
dos servicos do ISCED. Espera-se que vocé responda como espera ou deseja que o ISCED oferecga
0S Seus Servigos.

Ja a segunda parte (novamente os mesmos 22 itens) mede a percepgao — esta € a real, objetiva - do
cliente sobre o servigo oferecido por uma determinada empresa.

Cada questao tem uma classificagdo de cinco bandas:

1 - Discordo totalmente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nao concordo nem discordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente. Escolha a opgao que mais se aproxima do seu desejo.

Tangiveis

Aqui procuramos saber COMO voceé gostaria que o ISCED fosse em termos de aspectos fisicos:
como s&o as instalagdes fisicas, equipamentos, pessoas e material de comunicagao do ISCED.

6. Eu gostaria que os sistemas do ISCED fossem actuais e modernos *

Discordo totalmente Concordo totalmente

7. Eu gostaria que as instalagces do ISCED fossem visualmente agradaveis *

Discordo totalmente 1 Concordo totalmente



8. Eu gostaria que os funcionarios do ISCED fossem bem vestidos *

Discordo totalmente Concordo totalmente

9. Eu gostaria que as instalagdes fisicas do ISCED fossem apropriadas para a educagao a
distancia. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

Confiabilidade

Aqui procuramos como acredita que deve ser o ISCEd no que respeita a ser confiavel no
fornecimento dos servicos.

10. Eu gostaria que o ISCED cumprisse com os prazos prometidos e fornecesse os servigos
nas datas prometidas; *

Discordo totalmente Concordo totalmente

11. Eu gostaria que o ISCED fosse solidaria e prestativa quando existisse algum problema ou
reclamagao em relagao a instituigao *

Discordo totalmente Concordo totalmente

12. Eu gostaria que o ISCED fosse uma instituicao confiavel *

Discordo totalmente Concordo totalmente

13. Eu gostaria que os funcionarios do ISCED dessem apoio administrativo adequado aos
estudantes. *

Discordo totalmente Concordo totalmente
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14. Eu gostaria que os funcionarios fossem educados *

Discordo totalmente Concordo totalmente

15. Eu gostaria que as plataformas do ISCED estivessem sempre disponiveis quando o
estudante precisasse acessar *

Discordo totalmente Concordo totalmente

Capacidade de Resposta

Aqui vocé vai dizer-nos COMO gostaria que o ISCED atendesse aos estudantes.

16. Eu gostaria que o ISCED informasse aos estudantes exatamente quando os servigos
estivessem disponiveis e seriam executados. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

17. Eu gostaria que os funcionarios do ISCED estivessem sempre prontos e tivessem vontade
de ajudar os estudantes *

Discordo totalmente Concordo totalmente

18. Eu gostaria que os funcionarios do ISCED nao fossem muito ocupados para responder
prontamente aos pedidos dos estudantes *

Discordo totalmente Concordo totalmente

19. Eu gostaria que os funcionarios do ISCED fossem atenciosos *

Discordo totalmente Concordo totalmente



20. Eu gostaria que as duvidas técnicas sejam devidamente respondidas *

Discordo totalmente Concordo totalmente

21. Eu gostaria que os estudantes ndao encontrassem dificuldades para acessar a plataformas
(Moodle, Biblioteca virtual, SciPRo) *

Discordo totalmente Concordo totalmente

Empatia

As questdes seguintes referem-se a COMO vocé gostaria que ISCED cuidasse de si.

22. Eu gostaria que os funcionarios do ISCED dessem atengiao individual aos estudantes *

Discordo totalmente Concordo totalmente

23. Eu gostaria que os funcionarios do ISCED compreendessem com totalidade as
necessidades dos estudantes *

Discordo totalmente Concordo totalmente

24. Nao é normal esperar que os funcionarios do ISCED sirvam os interesses do estudante. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

25. Eu gostaria que o ISCED operassem em horarios convenientes a todos os estudantes. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

Conteudo/Material

Aqui vocé vai responder sobre COMO acha que deveria $&r o contelido e o material de
aprendizagem do ISCEDI (manuais, livros, videos, avaliagdes, apresentagbes disponiveis na
plataforma Moodle, biblioteca virtual e Biblioteca dos Centros de Centros de Recursos)



26. Eu gostaria que a organizagao dos contetidos nos modulos e na plataforma Moodle do
ISCED fosse clara e intuitiva. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

27. Eu gostaria que o material didatico do ISCED tivesse qualidade e contetudo relevante. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

28. Eu gostaria que o material didatico dos cursos do ISCED tivesse referéncias (bibliografia)
atualizadas. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

29. Eu gostaria que a biblioteca virtual do ISCED tivesse material de qualidade *

Discordo totalmente Concordo totalmente

30. Eu gostaria que que as informagdes constantes do website do ISCED tivessem qualidade.

Discordo totalmente Concordo totalmente

Tutores

Aqui vocé vai nos dizer COMO gostaria que os tutores do ISCED fossem

31. Eu gostaria que os tutores to ISCED tivessem bom conhecimento das matérias. *

Discordo totalmente Concordo totalmente
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32. Eu gostaria que os tutores do ISCED fossem acessiveis e estivessem preparados para
ajudar. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

33. Eu gostaria que os tutores do ISCED fossem eficientes. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

34. Eu gostaria que os tutores do ISCED fossem justos na avaliagao *

Discordo totalmente Concordo totalmente

35. Eu gostaria que os tutores do ISCED estimulassem a critica e valorizassem a participagao.

Discordo totalmente Concordo totalmente

Desempenho real do ISCED

Esta é a segunda parte do questionario onde se espera que vocé possa responder qual a sua
percepgao real e objectiva sobre o servigo oferecido pelo ISCED.

Cada questao tem uma classificagéo de cinco bandas:
1 - Discordo totalmente

2 - Discordo parcialmente

3 - Nao concordo nem discordo

4 - Concordo parcialmente

5 - Concordo totalmente.

Escolha a opgéo que mais se aproxima do seu desejo.

Tangiveis

Aqui procuramos saber o que vocé acha sobre os reais aspectos fisicos do iISCED: como séo as
instalagdes fisicas, equipamentos, pessoas e material de comunicagéo do ISCED e outros

36. Eu acho que o ISCED possui sistemas atualizados e modernos; *

Discordo totalmente Concordo totalmente
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37. Eu acho que os Centros de Recursos tém aspecto visualmente agradaveis. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

38. Eu acho que os funcionarios do ISCED estao sempre bem vestidos. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

39. Eu acho que os Centros de Recursos tém instalagdes fisicas apropriadas para a educagao
a distancia *

Discordo totalmente Concordo totalmente

Confiabilidade

Aqui vocé vai nos dizer como sao actualamente os servigcos do ISCED em termos de confianga

40. Eu acho que o ISCED cumpra com os prazos prometidos e fornega os servigos nas datas
prometidas; *

Discordo totalmente Concordo totalmente

41. Eu acho que o ISCED é solidario e prestativo quando existe algum problema ou
reclamagao em relagao a instituigao; *

Discordo totalmente Concordo totalmente

42. Eu acho que ISCED e os seus funcionarios sao confiaveis; *

Discordo totalmente Concordo totalmente
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43. Eu acho que os funcionarios do ISCED fornecem apoio administrativo adequado aos
estudantes *

Discordo totalmente Concordo totalmente

44, Eu acho que os funcionarios do ISCED sao educados; *

Discordo totalmente Concordo totalmente

45, Eu acho que as plataformas do ISCED estao sempre disponiveis quando o estudante
precisa acessar. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

Capacidade de Resposta

Aqui vocé vai nos dizer como é actualmente a capacidade de resposta do ISCED

46. Eu acho que o ISCED informa aos estudantes exatamente quando os servigos estarao
disponiveis e serdo executados. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

47. Eu acho que os funcionarios do ISCED estao sempre prontos e sempre tém vontade de
ajudar os estudantes; *

Discordo totalmente Concordo totalmente

48. Eu acho que nao é normal os funcionarios estarem muito ocupados para responder aos
pedidos dos estudantes em tempo util. *

Discordo totalmente Concordo totalmente



49. Eu acho que os funcionarios do ISCED sao atenciosos *

Discordo totalmente Concordo totalmente

50. Eu acho que as duvidas técnicas sdo devidamente respondidas *

Discordo totalmente Concordo totalmente

51. Eu acho que os estudantes nao encontram dificuldades para acessar as plataformas
(Moodle, Biblioteca virtual, SciPRo) *

Discordo totalmente Concordo totalmente

Empatia

Aqui procuramos saber o que vocé acha da atengcédo que o ISCED da ao estudante

52. Eu acho que os funcionarios do ISCED dao atenc¢ao individual aos estudantes; *

Discordo totalmente Concordo totalmente

53. Eu acho que os funcionarios do ISCED compreendem com totalidade as necessidades
dos estudantes. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

54. Eu acho que os funcionarios do ISCED servem os interesses dos estudantes
adequadamente. *

Discordo totalmente Concordo totalmente
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55. Eu acho que o ISCED ja opera em horarios convenientes a todos os estudantes; *

Discordo totalmente Concordo totalmente

Conteudo / Material

Aqui vocé vai responder sobre o que acha dos conteudo e o material de aprendizagem disponivel no
ISCEDI (manuais, livros, videos, avaliagdes, apresentagdes disponiveis na plataforma Moodle,
biblioteca virtual e Biblioteca dos Centros de Centros de Recursos)

56. Eu acho que a organizagao do contetido nos médulos e na plataforma Moodle do ISCED é
clara e intuitiva. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

57. Eu acho que o material didatico do ISCED tem qualidade e contetudo relevante. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

58. Eu acho que o material didatico dos cursos do ISCED tem referéncias atualizadas; *

Discordo totalmente Concordo totalmente

59. Eu acho que a biblioteca virtual do ISCED tem material de qualidade. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

60. Eu acho que as informagdes constantes do website do ISCED tém qualidade. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

Tutores

xii
Aqui vocé vai nos responder sobre o que acha dos tutores to ISCED



61. Eu acho que os Tutores do ISCED tém bom conhecimento das matérias; *

Discordo totalmente Concordo totalmente

62. Eu acho que os tutores do ISCED sao acessiveis e estdo preparados para ajudar. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

63. Eu acho que os Tutores do ISCED sao eficientes; *

Discordo totalmente Concordo totalmente

64. Eu acho que os Tutores do ISCED sao justos na avaliagao *

Discordo totalmente Concordo totalmente

65. Eu acho que os tutores do ISCED estimulam a critica e valorizam a participagao. *

Discordo totalmente Concordo totalmente

Sugestoes para melhorar o servigo
Nesta secc¢éo, queremos ouvir de si, que sugestao iria deixar para melhorar os servigcos do ISCED

66. Deixe a sugestao de um servigo que deve
melhorar e como deve melhorar *

Powered by
E Google Forms
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