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Resumo: A presente comunicagdo focaliza a satisfacdo dos estudantes relativamente a qualidade dos
servigos prestados pelo Instituto Superior de Ciéncias de Educacido de Benguela (ISCED-Benguela),
tendo como base de partida a seguinte pergunta de investigagdo: qual ¢ o nivel de satisfagdo dos
estudantes do 4.° Ano do regime Pos-Laboral pelos servigos educativos prestados pelo ISCED-
Benguela? Assim, o estudo visa determinar o nivel de satisfacdo dos estudantes de graduacdo do 4.°
Ano do Regime Pos-Laboral pelo servico educativo prestado na instituicdo em estudo. Para o efeito
foi aplicado um questiondrio estruturado com base na escala do tipo Likert. Participaram no estudo
401 estudantes finalistas, sendo que, em pauta foram analisadas as variaveis planos de estudos,
capacidades e habilidades do professor para ensinar, clima organizacional, métodos e avaliacdo de
ensino, servi¢os administrativos, autorrealizagdo dos estudantes, servicos de apoio e infraestruturais.
Os resultados obtidos na generalidade revelam um nivel médio de satisfagdo dos estudantes com um
nivel de processamento Md das varidveis estudadas.

Palavras-chave: Satisfagao dos estudantes. Qualidade educativa. Servigos prestados na instituigao.

ABSTRACT: The present research work entitled "satisfaction of the quality of services rendered by
the Higher Institute of Sciences of Education " and the study had as a departure point the following
research question: “What is the level of satisfaction of the students' of the Year 4 from the Evening
Shift for the educational services performed by the Higher Institute of Sciences of Education: HISE
“ISCED” of Benguela? To answer this investigation question, the following objective was set to de-
termine the level of the undergraduate students' of the Year 4 from the Evening Shift for the educa-
tional service rendered by the institution in study. To this purpose an instrument was applied to col-
lect of the information based on Likert scale. The study comprised 401 finalist students, and, on the
agenda the variable plans of studies the teachers’ abilities were assessed as well as, the organization-
al climate, methods and teaching evaluation, administrative services, the students' self-realization,
support services and infra-structures. The results obtained, in general, reveal a quick satisfaction of
the students with a processing level Md of the variables studied.

Key-Word: the students' satisfaction, educational quality, services rendered by the institution.
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INTRODUCAO

A presente comunicagdo focaliza o grau de satisfacdo dos estudantes do 4.° Ano do curso de
licenciatura de Ciéncias da Educagdo do ISCED de Benguela (ISCED), descrevendo as suas opinides
sobre os atributos formadores do conceito de qualidade na gestdo do processo de ensino-aprendizagem.

Nos ultimos anos, inumeras investigacdes foram geradas em volta do subsistema de ensino
superior, relativamente a gestdo da qualidade. Tal facto tem ocorrido também do ponto de vista da
gestdo académica e institucional para a busca da melhoria continua do desempenho, que pode gerar
beneficios na administragcdo de processos, controlo de areas-chave e uma medi¢ao do processo de
melhoria que leve ao aumento da motivagdo e produtividade dentro do sistema (Yzaguirre, 2005).
Assim sendo, por meio do diagndstico poderdo ser identificados com precisdo os indicadores de
avaliacdo para melhorar a gestdo institucional e a qualidade de ensino (Artigo 119, 75.° da Lei n.°
17/16, de 7 de Outubro).

Neste estudo, procurou-se determinar o nivel de satisfagdo dos estudantes relativamente a
qualidade de ensino prestado no ISCED de Benguela. A partir de um questionario, foi possivel aferir
(1) os motivos de escolha de curso; (ii) identificar o nivel de satisfagdo dos estudantes ; (iii) identificar
as variaveis de satisfacdo dos estudantes pelo trabalho prestado, como garante de qualidade de ensino
no ISCED de Benguela, e (iv) estabelecer o nivel de satisfacdao por varidveis com a qualidade de ensino
prestado pela instituicao.

A abordagem do tema em volta da “satisfacdo e qualidade de ensino” no ISCED de Benguela
ajuda a reunir visdes sobre os servicos de ensino prestados, a partir da percepc¢ao dos estudantes. Esta
op¢do mostrou-se pertinente tendo em conta que os estudantes, como beneficiarios directos dos
servicos, constituem o produto dos servigos prestados pela instituigdo. A visao critica dos estudantes

confere ao estudo maior caracter reflexivo sobre os processos e os produtos

Quadro referencial: a satisfacido dos usuarios pelos servicos prestados

A andlise de alguns critérios que servem de base para a avaliacdo da qualidade dos servigos
prestados pelas IES permite evidenciar que a percepcao dos proprios utentes pode ser uma das formas
privilegiadas para aferir a qualidade, ou seja, os proprios estudantes como beneficiarios. Estes cada vez
mais se tornam exigentes com os servicos prestados pelas Instituigdes de Ensino levando-as dessa
maneira a adaptarem-se rapidamente em face das exigéncias. Portanto, as instituicdes de ensino
procuram primar por uma gestao orientada para o consumidor.

As institui¢des universitarias nao estdo alheias a essas tendéncias e t€ém sido obrigadas a adoptar
mecanismos baseados em uma gestdo estratégica virada para o mercado. Para o efeito, entre os
indicadores constam os que se reportam a atitudes, opinides, expectativas, habitos, percepgdes e grau
de satisfagao.

O conhecimento obtido por via da avaliacdo do desempenho tem figurado como base para a

tomada de decisoes, fazendo escolhas racionais e inteligentes na aplicacdo dos recursos escassos em
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projectos sustentaveis e acertados (Donnellyet al; 1995, Kotler y Andreasen, 1995, Loudon y Della,
1995, Mejias, 2009, Pichardoet al, 2007).

Kotleretal (1995) e Gronoos (1990) ressaltam algumas caracteristicas basicas dos servigos para o
atendimento e a satisfacdo dos usudrios, entre os quais a satisfacdo geral do usuério, a qualidade
percebida do servico (a qualidade do servigo administrativo, qualidade do servico de ensino e
qualidade dos equipamentos e infraestrutura), o envolvimento ou coprodu¢ao do usuario, os resultados
do servico e a reputacdo da instituicdo. Para Gonzéalez Lopez (2003) a qualidade da educacao
universitaria pode ser aferida a partir de indicadores relacionados com a formagdo académica e a
formacao profissional; os planos de estudos; a implementagdo de mecanismos institucionais de
avaliagdo com vista a melhoria continua da institui¢ao em geral e da sua formagao em particular; uma
ampla gama de servigos disponiveis para a comunidade académica. Entre eles, arquivos, bibliotecas e
servigos de informatica; a satisfacdo em relacdo ao proprio desempenho académico; a organizacio e
gestdo universitaria; o rendimento académico; a preocupacao da lideranca com a qualidade de ensino;
infraestruturas, espacos e servigos de apoio ao estudante; relacdo dos estudantes com professores ¢ a
direccao.

As abordagens de diversos autores sobre esta tematica (entre os quais Anuies, (2012),
JiménezGonzalez, A., TerriquezCarrillo, B. y Robles Zepeda, F.J. (2011), Salinas Gutiérrez, A.,
MoralesLozano, J.A. y MartinezCamblor, P. (2008), Vincenzi, A. (2013) e pelos trabalhos realizados
por Saraiva (2008) atendem aos seguintes requisitos, para que o estudante alcance uma educagdo de
qualidade: estimular a habilidade andlise, decisdo e pesquisa; proporcionar o desenvolvimento de
habilidades intelectuais, de autonomia, de pensamento humano e critico; motivar e interessar os alunos
para a aprendizagem de modo que leve a um clima de satisfagdo; fornecer boa preparacdo cientifica,
técnica, cultural e humana; e preparar os estudantes para o mercado de trabalho, bem como para o

exercicio da cidadania plena.

Metodologia do trabalho

A pesquisa procurou descrever algumas opinides dos estudantes relativamente aos servigos
prestados, procurando estabelecer correlagdes entre varidveis, com base nos parametros e indicadores
definidos para a apreciagdao. O estudo assume pendor caracteristico da abordagem qualitativa, sendo
que se fez o levantamento de dados sobre a satisfacdo dos estudantes do 4.° Ano no Regime Pos-
Laboral no ISCED de Benguela, procurando compreender e interpretar determinados comportamentos,
a opinido e as expectativas destes perante os servicos prestados pela institui¢do. Portanto, o tema
pesquisado teve o propodsito de aprofundar conhecimentos sem a intensdo de quantificagao.

Em termos préaticos, recorremos a instrumentos especificos que pudessem permitir estabelecer os
principais parametros para a apreciagdo das percepcdes dos estudantes. A revisdo da literatura permitiu

produzir o seguinte quadro:

\y .
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Tabela 1. Instrumento para avaliar a satisfacio dos estudantes

Unidade de analise: Plano de estudos

Pertinéncia do plano de estudos GonzalezLopez, (2003)
Contetido das disciplinas Salinas Gutiérrezet al., 2008; Mejias y Martinez, 2009
Relevancia da informagao e possibilidade de sua GentoPalacioset al., 2003; JiménezGonzalezet al., 2011
aplicacdo

Unidade de anailise: Capacidade e habilidades de ensino dos docentes

Capacidade de comunicag@o GentoPalacioset al., 2003; Mejias y Martinez, 2009.
Conhecimento e dominio das matérias JiménezGonzalezet al., 2011; Saravia, 2008.
Capacitacgdo e actualizagio GentoPalacioset al., 2003.
Nivel de exigéncia GentoPalacioset al., 2003.
Responsabilidade JiménezGonzalezet al., 2011.
Orientagdo e apoio ao estudante GentoPalacioset al., 2003.
Promocgao da participacdo dos estudantes ao ensino JiménezGonzalezet al., 2011; Salinas Gutiérrezet al., 2008.
Promocgéo da integragdo de trabalhos por equipas JiménezGonzalezet al., 2011; Salinas Gutiérrezet al, 2008.

Unidade de analise: Métodos de ensino e avaliacio

Metodologia aplicada GentoPalacioset al., 2003; Mejias y Martinez, 2009.

Incorporagdo de novas tecnologias JiménezGonzalezet al. 2011; Salinas Gutiérrezet al., 2008;
Saraiva, 2008; Mejias y Martinez, 2009.

Sistema de avaliagdo GentoPalacioset al., 2003), (Salinas Gutiérrezet al., 2008;
Mejias y Martinez, 2009.

Unidade de analise: Nivel de autorrealizacio dos estudantes

Resultados atribuidos GentoPalacioset al., 2003; GonzalezLopez, 2003.
Conhecimentos ¢ habilidades adquiridos GonzalezLopez, 2003.
Valores adquiridos GentoPalacioset al., 2003.
Capacitacdo para a inser¢do no mundo laboral Saraiva, 2008; Mejias y I\/Izaorgglez, 2009; GonzalezLopez,

Unidade de analise: servicos de apoio

Servico da biblioteca GentoPalacioset al., 2003; Salinas Gutiérrezet al., 2008; Me-
jlas y Martinez, 2009; GonzalezLo6pez, 2003.

Acesso a sala de computadores Mejias y Martinez, 2009; GonzalezLopez, 2003.
Acesso a internet GentoPalacioset al., 2003.
Servico de fotocopiadora GentoPalacioset al., 2003.
Cafeteria escolar Mejias y Martinez, 2009.
Servico médico GentoPalacioset al., 2003.
Acesso as actividades culturais, artisticas e recreativas Mejias y Martinez, 2009.
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Tabela 1. Instrumento para avaliar a satisfacdo dos estudantes

Unidade de analise: servicos administrativos

Controlo escolar GentoPalacioset al., 2003.

Tempo de resposta de atendimento GentoPalacioset al., 2003; Salinas Gutiérrezet al., 2008; Me-

Valor das propinas jias y Martinez, 2009.

Unidade de anilise: Clima e ambiente propicio

Lideranca promove qualidade Salinas Gutiérrezet al., 2008.

Atencdo por parte dopessoal administrativo

Atencdo do pessoal de servigos de apoio € manutengao GentoPalacioset al., 2003; Salinas Gutiérrezet al., 2008.
Atencdo por parte do pessoal docente Salinas Gutiérrezet al., 2008.
Ambiente estudantil GentoPalacioset al., 2003.

Unidade de analise: Infraestrutura

Limpeza das instalagdes JiménezGonzalezet al. 2011.
Condigdes do mobiliario Salinas Gutiérrezet al., 2008; JiménezGonzalezet al. 2011.
Espago para o ensino (sala de estudos e de atendimento e JiménezGonzalezet al., 2011; Mejias y Martinez, 2009.
laboratorios)
Espaco para descanso e recreagao GentoPalacioset al., 2003.
Instala¢Ges da biblioteca e equipamentos GentoPalacioset al., 2003; Mejias y Martinez, 2009.
Instalagdes da area de computadores Mejias y Martinez, 2009.
Instalagdes da cantina escolar GentoPalacioset al., 2003; Mejias y Martinez, 2009.
Instalacdes desportivas GentoPalacioset al., 2003.
Instala¢Ges sanitarias JiménezGonzalezet al., 2011.

Fonte: Elaborado pelo autor

Os instrumentos foram elaborados seguindo a escala do tipo Likertde 5 valores; sendo 1 o nivel
mais baixo de satisfacdo e 5 o nivel mais alto de satisfacdo, com a seguinte especificacdo: (1)
Totalmente insatisfeito; (2) Insatisfeito; (3) Nem insatisfeito nem satisfeito; (4) Satisfeito e (5)

Totalmente satisfeito.
Analise dos Resultados

A primeira pergunta procurou aferir os motivos da escolha de cursos por parte dos estudantes,
sobressaindo a expectativa do individuo. Segundo Pieron (1989), a expectativa ¢ uma atitude de espera
com um certo grau de esperanca. Isso se relaciona com os projectos pessoais € profissionais. Por seu
lado, a motivacao podera ser considerada como um conjunto de factores psicoldgicos, conscientes ou
ndo, que determinam um certo tipo de conduta do individuo. Neste estudo se pode depreender a

maturidade que os estudantes apresentam na escolha de especialidades.

ga
Conferéncia

Eonfer FORGES, UnB, IFB. Brasilia, 20 a 22 de novembro de 2019.

69



A escolha do curso

Tabela 002. Dados estatisticos descritivos da variavel escolha de curso

Opgdes SIM NAO TOTAL

F P F P F P
Gosto do curso 155 38,60 246 61,40 401 100
O Unico na regido 17 424 384 95,76 401 100
Influéncia de amigos 10 2,50 391 97,50 401 100
Por vocacao 312 77,80 89 22,20 401 100
Oportunidade que carreira oferece 399 99,50 2 0,50 401 100

Fonte: Elaborado pelo autor

1.9.1- Plano de Estudos

Em relacdo a essas variaveis, os estudantes inquiridos mostram-se moderadamente satisfeitos. A
organizacdo do plano de estudo assume-se como método fulcral ao desenvolvimento e
aperfeicoamento na pratica do processo educativo. Assim sendo, esta vertente associada ao empenho

e ao talento dos agentes intervenientes do processo de ensino potencializa os melhores resultados aos

alunos.

Tabela 003. Dados estatisticos descritivos da variavel plano de estudos

Varidveis Satisfatorio Insatisfatorio Total
F P F P p
Plano de estudos 247 61 154 39 401 100
Pertinéncia do plano de estudos 313 78 88 22% 401 100
Contetidos das disciplinas 267 | 66,50 134 | 33,50 | 401 100
Relevancia da informagdo produzida e a 161 40 240 60 401 100

Fonte: elaborado pelo autor

Capacidade e habilidade dos professores para ensinar

O dominio do conhecimento cientifico e a “habilidade didactica” do professor cooperam para

melhor aprendizagem dos estudantes. A habilidade didéctica traduz-se na capacidade de proporcionar

aos estudantes situagdes favoraveis para seu desenvolvimento e autonomia intelectual e emocional e de

sustenta-los em seu processo de aprendizagem especifica. No processo de ensino-aprendizagem, as

competéncias e habilidades sdo necessarias tanto para a continuidade dos estudos (ja que a cada ano

escolar os contetidos se ampliam necessitando dos anteriores, ja consolidados), bem como para as

futuras profissoes dos educandos.
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Tabela (003) Dados estatisticos descritivos da variavel capacidade e habilidade dos professores

Variaveis Satisfeito Insatisfeito total
F P F P P

Capacidade e habilidade dos professores 314 | 78,30 | 87 | 21,70 | 401 | 100
Capacidade de comunicagdo 307 76,50 | 94 | 23,50 | 401 | 100
Conhecimento e dominio das matérias 364 90,77 | 37 9,23 | 401 | 100
Capacitagdo ¢ actualizagdes 340 84,78 | 61 | 15,22 | 401 | 100
Nivel de exigéncias dos professores 331 82,54 | 70 | 17,46 | 401 | 100
Responsabilidade 340 84,78 | 61 15,22 | 401 | 100
Orientagdo ¢ apoio ao estudante 201 50,10 | 200 | 49,90 | 401 | 100

Fonte: elaborado pelo autor

Métodos de ensino e avaliacdo

Os dados obtidos, na generalidade, sinalizam preocupacdo a julgar pelas mudancas que
ocorreram na forma de ensino com o uso das tecnologias. Os desafios colocados aos professores e as
oportunidades com a insercao de novas formas e meios exigem dos proprios professores a adopcao de
novos métodos de ensino e de avaliacdo do processo de ensino-aprendizagem. Como refere Vaillant e
Marcelo (2012), volta-se a atengao para as transformagdes da sociedade e a necessidade de modificar
as formas tradicionais de ensinar e de aprimorar constantemente as praticas de avaliagdo do ensino e

dos saberes docentes.

Tabela (004) Dados estatisticos descritivos da variavel Métodos de ensino e avaliagdo

Variaveis Satisfeito Insatisfeito total
F P F P P
Meétodos de ensino e Avaliagdo das aprendizagens 173 43,10 | 228 | 56,90 | 401 | 100
Uso das novas tecnologias de informagdes 31 7,73 | 370 | 92,27 | 401 | 100
Sistema de avaliagdo utilizado na institui¢ao 229 57,10 | 172 | 42,90 | 401 | 100
Metodologia aplicada 260 | 64,83 | 141 | 35,17 | 401 | 100

Fonte: elaborado pelo autor

Nivel de autorrealizacdo do estudante

Ao analisar a variavel nivel de autorrealizacdo do estudante, verifica-se que, embora em geral
haja uma boa satisfagdo particularmente nos aspectos de valores, conhecimentos e habilidades
adquiridas, uma satisfacdo moderada ¢ inferida na formagdo para a inser¢dao no mundo do trabalho
(tabela 005). Nesse aspecto, a reformulacdo das politicas educativas adoptadas ¢ necessaria e urgente.
Isso pressupde a criagdo de areas de oportunidades de formagdo com um plano melhorado e
estruturado para capacitagdo dos estudantes para o mercado do trabalho. No entanto, as referidas
competéncias s6 poderdo ser estimuladas através da compreensdo dos conteudos e de um processo de

ensino-aprendizagem que promova a autorregulacdo do estudante.
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Tabela (005). Dados estatisticos descritivos da variavel Nivel de autorrealiza¢do do aluno

Variaveis Satisfeito Insatisfeito Total
F P F P p
Nivel de autorrealizacdo dos estudantes 206 51,40 | 195 | 48,60 401 | 100
Qualificagdes ou resultados obtidos 235 58,60 | 166 | 41,40 401 | 100
Conhecimentos e habilidades adquiridas 311 77,55 1 90 | 22,45 401 | 100
Valores adquiridos 277 69 124 31 401 | 100
Capacitagdo para inser¢do no mundo laboral 201 50,10 | 200 | 49,90 401 | 100

Fonte: elaborado pelo autor
Servicos de apoio

A interven¢ao dos servigos de apoio na educagdo e ensino aos estudantes ¢ indiscutivelmente
essencial nos dias de hoje. Proporcionar servigos de biblioteca, o acesso a equipamentos como
computadores € o acesso a internet, adequados aos estudantes, ¢ uma responsabilidade com elevado
nivel de exigéncia. H4 necessidade de continua actualizagdo em todas as esferas sociais,
principalmente no ambito escolar. As tecnologias de informacao, tais como o computador e a Internet
integram o processo de ensino-aprendizagem como uma ferramenta de mediagdo do processo de
conhecimento. Na falta desses meios, muitas oportunidades sdo perdidas; o estudante finaliza a sua
formacdo com a falta de conhecimentos e habilidades para responder as exigéncias do mercado.

Tabela (006). Dados estatisticos descritivos da variavel Servi¢os de apoio

Variaveis Satisfeito insatisfeito total
F P F |P P

Servigos de apoio 89 22,20 | 312 | 77,80 | 401 | 100
Servigos da Biblioteca 214 53,37 | 187 | 46,63 | 401 | 100
Acesso a sala de computadores 108 26,90 | 293 | 73,10 | 401 | 100
Acesso a internet 205 51,10 | 196 | 48,90 | 401 | 100
Acesso ao servigo da fotocopiadora 0 0 401 | 100 401 | 100
Refeitério escolar 56 14 345 | 86 401 | 100
Servico médico 0 0 401 | 100 401 | 100
Actividades culturais artisticas e desportivas 39 9,72 362 | 90,28 | 401 | 100

Fonte: elaborado pelo autor
Servicos administrativos

A escola vive em estreita relagdo com a comunidade em que se insere, pelo que se confronta
com varias crises, face a diversidade de publicos, de pedidos sociais e de expectativas que exigem que

se questionem modos de organizagdo, praticas de actuacdo correntes. Isso decorre sobretudo das
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novas realidades educativas, trazendo para o contexto organizacional de cada escola novas formas de
pensar e de agir para equacionar os problemas decorrentes.

Thurler (2001, p. 56) considera importante que os diversos actores de uma instituicdo escolar
tenham a oportunidade de medir as vantagens e as apostas de um compromisso colectivo no controlo
dos problemas ligados a sua profissao.

Tabela (007). Dados estatisticos descritivos da variavel de servi¢cos administrativos

Variaveis Satisfeito Insatisfeito Total
F P F P P

Servigos Administrativos 300 | 74,80 | 101 | 25,20 | 401 | 100
Atendimento aos estudantes 298 74,30 | 103 | 25,70 | 401 | 100
Respostas dos pedidos de Declaragdes e Certificados 217 | 54,10 | 184 | 45,90 | 401 | 100
Acesso as informagdes (regulamentos e outros diplomas 325 81 76 19 401 | 100
Controlo nos servigos de pagamento 370 | 92,27 | 31 7,73 | 401 | 100
Processo de admissao e inscrigdes 291 72,57 | 110 | 27,43 | 401 | 100

Fonte: elaborado pelo autor

15- Ambiente ou clima institucional

O clima organizacional de uma instituicdo influencia todos os procedimentos e processos de
gestdo de pessoas na organizacao e mais especificamente quando se pretende estudar uma escola com
poucos recursos para satisfazer as necessidades dos seus utentes. Sabe-se que as escolas sdo
ambientes de trabalho em que as relagcdes pessoais sdo intensas, uma vez que as pessoas permanecem
muito tempo juntas em torno das actividades de aprendizagem e por si s6 sdo susceptiveis de
conflitos.

Tabela (008). Dados estatisticos descritivos da variavel de ambiente favoravel

Variaveis Satisfeito insatisfeito total
F P F P P
Ambiente ou clima organizacional 309 77 92 23 401 | 100
Atencao por parte do pessoal administrativo 245 61 156 39 401 | 100
Atencao por parte do pessoal de apoio 308 76,80 | 93 | 23,20 | 401 | 100
Atengao por parte do pessoal docente 340 84,79 | 61 | 15,21 | 401 | 100
Ambiente entre pares 343 85,54 | 58 | 14,46 | 401 | 100

Fonte: elaborado pelo autor
Infraestrutura
Da mesma forma, os estudantes apresentam insatisfagdo sobre as instalacdes, o espago para

actividades de ensino, tais como anfiteatro e salas especializadas para atendimento aos estudantes.
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A preocupagdo em dotar as escolas publicas com infraestrutura adequada deve merecer aten¢ao
especial dos governantes. Sao lastimaveis as infraestruturas de escolas publicas de educagdo basica por
falta de energia eléctrica, abastecimento de 4gua tratada, esgotamento sanitario ¢ manejo dos residuos
solidos, falta de espagos para a pratica desportiva, falta de equipamentos e laboratérios de informatica
etc. H4 uma grande quantidade de itens nos instrumentos para caracterizagao de um edificio escolar
(salas de aula, biblioteca, refeitério, quadra, laboratérios etc.); os recursos pedagdgicos e
administrativos (computadores, internet, equipamentos etc.), acessibilidade, os servigcos publicos
disponiveis (energia eléctrica, dgua etc.) e outros. Porém, essas informagdes ndo mensuram as
condi¢des ou qualidade do uso desses itens. A dimensdo infraestrutura escolar deve ser avaliada por
multiplos indicadores mensurdveis para assegurar o sucesso escolar.

Tabela (009). Dados estatisticos descritivos da variavel Infraestrutura

Variaveis Satisfeito Insatisfeito Total
F P F P P
Insfraestrutura 134 | 33,42 | 267 | 66,58 | 401 | 100
Higiene das instalacdes 307 76,50 | 94 | 23,50 | 401 | 100
Condigoes do mobiliario 294 73,30 | 107 | 26,70 | 401 | 100
Espago para o ensino e outras actividades 55 13,71 | 346 | 86,29 | 401 | 100
Espago de descanso 10 2,50 | 391 | 97,50 | 401 | 100
Espago de computagdo 10 2,50 | 391 | 97,50
Espaco de cafetaria 20 5 381 95
Instalagdes desportivas 0 0 401 100
Instalag¢des sanitarias 307 76,56 | 94 | 23,44

Fonte: elaborado pelo autor
Consideracoes Finais

Aferir os niveis de satisfagdo dos estudantes quanto aos servigos prestados constituiu-se como
uma op¢ao que permitiu uma analise geral do desempenho da institui¢do. A satisfacdo dos estudantes
inquiridos revela niveis que se aproximam a 54,8%, sinalizando a necessidade de melhoria das

condig¢des para a realizacao do processo formativo.

O clima organizacional com 77%, a capacidade e habilidades dos professores para ensinar com
76,50%, os servigcos administrativos com 74,80 %, o plano de estudo com 61% e com 50,40% o nivel
de autorrealizacdo dos estudantes figuram nas posi¢des cimeiras.

As varidveis com menos pontuacdo foram os servigcos de apoio aos estudantes que apresentam
uma média percentual de 22,20%, as infraestruturas com a média de 33,42% e métodos e avaliagao
com média de 43,10%.

Ao estabelecer-se a pontuagdo obtida dos dois grupos de varidveis, sendo um grupo com cinco

varidveis e o outro com trés, pode-se inferir uma classificagcdo orientada para uma ligeira satisfacao
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dos servicos prestados, pondo em causa a qualidade de ensino e aprendizagens dos estudantes.
Este estudo abre uma janela para discussdo mais ampla com o uso de instrumentos
especializados, metodologia aprofundada e desenvolvida em busca dos resultados sobre a satisfacao

dos utentes, pelos servigos prestados no ISCED de Benguela.
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