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Satisfacdo com a qualidade do servico prestado e o abandono escolar nos mestrados da Escola

de Economia e Gestao da Universidade do Minho

Resumo

Esta dissertacao tem como questao principal o estudo da relacao entre a qualidade do
servico prestado e o abandono escolar nos mestrados. O estudo deste tdpico foi sugerido pelo
Conselho Pedagdgico da Escola de Economia e Gestdo e revela-se importante devido a
necessidade em diminuir as taxas de abandono registadas nesta escola da Universidade do Minho,

podendo ser isso alcancado através da melhoria da qualidade do servico prestado aos estudantes.

De forma a obter resposta a questdo levantada, foram analisados os dados secundarios
fornecidos pelo Conselho Pedagogico e foi aplicado um questionario a alunos e ex-alunos da Escola
de Economia e Gestao, com o proposito de descobrir as razdes que conduzem os estudantes a

abandonar o seu curso e que areas da instituicdo causam maior insatisfacdo aos estudantes.

Foi descoberto que razdes de natureza pessoal e a falta de apoio da instituicao e dos
professores representam os principais motivos do abandono escolar. Relativamente a satisfacao
com o servico prestado, os estudantes apresentam-se mais satisfeitos com a area académica,
enquanto a area da empregabilidade e ligacdes com o mundo do trabalho é aquela em que se
regista maior insatisfacdo. Dentro do grupo dos estudantes que abandonaram, verificou-se que a

maior insatisfacao é causada por fatores da area académica.

Com base nos resultados obtidos, sao feitas varias recomendacdes a Escola de Economia
e Gestdo para melhorar o servico prestado, como a criacdo de sessdes de aconselhamento e
mentoria, mais apoio fora do horario das aulas e a aposta em aulas mais praticas e docentes com

mais experiéncia profissional fora da universidade e maior ligacdo ao mundo do trabalho.

Palavras-chave: Abandono escolar, Ensino superior, Qualidade, Satisfacao



Satisfaction with the quality of service provided and school dropout in the master's degrees of the

School of Economics and Management at University of Minho

Abstract

The main issue of this dissertation is the study of the relationship between the quality of
service provided and dropout in master's degrees. The study of this topic was suggested by the
Pedagogical Council of the School of Economics and Management and it is important due to the
need to reduce the dropout rates recorded in this school of University of Minho, which may be

achieved by improving the quality of service provided to students.

In order to get an answer to the question raised, secondary data provided by the
Pedagogical Council was analyzed and a questionnaire was administered to students and former
students of the School of Economics and Management, with the purpose of finding out the reasons
that lead students to abandon their course and which areas of the institution cause more

dissatisfaction to students.

It was found that reasons of personal nature and lack of support from the institution and
the instructors represent the main reasons for dropping out. Regarding satisfaction with the service
provided, students are most satisfied with the academic area, while the area of employability and
industry links is the one where they are most dissatisfied. Within the group of dropouts, it was

found that the greatest dissatisfaction is caused by factors in the academic area.

Based on the results obtained, several recommendations are made to the School of
Economics and Management to improve the service provided, such as the creation of counseling
and mentoring sessions, more support outside school hours and a focus on more practical classes
and teachers with more professional experience outside the university and more engagement with

the outside world.

Keywords: Higher education, Quality, Satisfaction, School dropout

Vi



indice Geral

LYo [0 [Tl 10 1T (0L SRR iii
RESUMIO ..t v
ADSEFACT. ...t b ettt nes Vi
INAICE GEIAI ..ot Vii
INAICE A8 FIGUIAS ...ttt ettt en e, ix
INAICE A8 TADEIAS ...t ix
L (011 o [0 o7 To RO 1
2. RevisA0 de LITEratura.........ccooiiiiiiiiii e 6
2 N €11 v T o LI 1T £ 1011 6
2.1.1.  Modelos da medicao da qualidade ............ccovueeeiiiiiiiiiciece e, 6
2.1.2.  Qualidade do servico e satisfacdo do consumidor..........cccccovviiiiiciiiecciie e, 9

2.2.  Qualidade N0 ENSINO SUPEIION.....cuciiiiiiiiiiccie et 10
2.2.1.  Percecoes sobre a qualidade N0 €NSINO SUPETION ......cccvveeeeicieeee e, 10
2.2.2. Modelos de medicao da qualidade no €nsinO SUPEFION ........cceveeeecveeeeeirieeeeen. 12

2.3, ADANAONO ESCOIAN .. ..cviiiiiiiic e 13
2.3.1.  Fatores INSHUCIONAIS ......c.viieeiiiieiic e 13
2.3.2.  FatOres PeSS0@IS. ... .cuiiiiiiiiieie it 14

I I |11 (0o o] (o] < - IR O TSRS OURRROTROPRRN 16
3.1, Plano de iNVeSHZACAD .........ccoiuiiiiii ittt 16
I o) o1 U] F= Yo o SRR 16
3.3, Método de recolha de dados...........cooueiiiiiiiiiiiiice e 17
3.4.  Administracao de questionario € amOStra .........ccoveeiieiieiiiciee e 22
3.5, Analise dos dados qUantitativoS .........c.eeeiiiiiiiiiiii e 22
3.6.  Analise dos dados qUAlItAtiVOS ..........cueeiiiiiiiiiic e 22

Vil



4, Apresentaca@o dos reSURAAOS ........cocveieie e 27

4.1. Relacao entre o abandono escolar e as variaveis sociodemograficas............ccoueeennee.. 27
4.2. Qualidade percecionada pelos estudantes (instrumento HEISQUAL)...........c...c.o....... 29
4.3. Relacao entre a qualidade percecionada e as variaveis sociodemograficas ............... 34
4.4, Medidas corretivas e motivos do abandono escolar............cocovviriiiiniiiienieienes 38
5. Discussa0 d0S reSURAAOS ........oiviiiieiii e 45
5.1.  Grupos relacionados com o abandono escolar e motivos do abandono..................... 45
5.2.  Satisfacdo com o servico prestado e medidas corretivas..........ooovvvveeevciee e, 49
B, CONCIUSEO .ttt 54
RETEIENCIAS ...ttt 56
ADBNAICES ..ottt e e e et be e e e ebe e e arbe e e araaean 59

Apéndice 1 - Relacdes estatisticamente significativas entre os itens da medicao da qualidade

do servico e as variaveis sociais € demMOgrafiCas........cccveiiviiiiiiiiii i 59

Apéndice 2 - Calculos para a pesagem pos-estratificacao ........ccccvevvvvveiiiiiiee i 70

viii



indice de Figuras

Figura 1 Modelo da qualidade do SEIVICO.................cceevveiciiiiiiiie e 7

indice de Tabelas

Tabela 1 Percentagem de estudantes ndo inscrifos no ensino superior um ano apos iniciaremn o

CUIrso nos mestrados da drea da gestao nas principails universidades portuguesas..................... 2
Tabela 2 Versdo adaptada do instrumento HEISQUAL (Abbas, 2020) .............ccoocveveevenevennnn. 18
Tabela 3 Caracterizacido Ga AmOSHA. ..........cc..ccooueeiiuiiiiie ittt 23
Tabela 4 Medicdo da qualidade do SEIVICO................cccueeeeceeeieeie e 30
Tabela 5 Medicao da qualidade do servico por fator € SUDIAIOL............c...ccoeeeveeciieeiiieceiiienn, 33

Tabela 6 Aelacoes estatisticamente significativas entre os itens da medicdo da qualidade do

SEIVICO € as Variavels SOCIAIS € GeIMOGIGNICAS. ........c...ccvueeuvieeeieeeieeeeee et 35



1. Introducao

O processo de Bolonha tratou-se de uma colaboracao entre diversos paises europeus com
0 objetivo principal de elevar a competitividade internacional do ensino superior na Europa. Uma
das medidas adotadas foi estabelecer um sistema de créditos transferiveis e acumulaveis (ECTS),
adotando um sistema baseado em trés ciclos de estudos, seguindo os principios do processo de
Bolonha oficializado em Portugal pelo Decreto-Lei 74/2006 de 24 de marco, em que as
licenciaturas passaram a ter uma duracao normal de trés anos. Assim, as licenciaturas passaram
a transmitir conhecimento base sobre as unidades curriculares do curso e a preparar 0s alunos
para o ciclo de estudo seguinte, o mestrado. O 2° ciclo tornou-se assim um grau mais generalizado,
que pretende expandir o conhecimento adquirido na licenciatura, oferecendo momentos de
formacdo de competéncias e de demonstracdo de autonomia dos estudantes (Araljo & Bento,
2008). O objetivo dos mestrados sera qualificar alunos que saibam aplicar os seus conhecimentos
e capacidades de resolucao de problemas em contextos novos e variados, que sejam capazes de
comunicar as suas conclusoes e raciocinios de forma clara a diferentes publicos e que adquiram
capacidades de aprendizagem que lhes permitam continuar o processo de aprendizagem de novos
conhecimentos e competéncias de uma forma autonoma (Ministério da Ciéncia Tecnologia e

Ensino Superior de Portugal, 2011).

Atualmente, os mestrados tém uma duracdo normal de 2 anos, dividindo-se entre
aprendizagem em unidades curriculares e execucao de uma dissertacao, relatorio de estagio ou
relatdrio de projeto para obtencao do grau de Mestre. Este trabalho final de mestrado pode ser um
desafio para os estudantes, que muitas vezes acabam por desistir de obter o grau, ficando apenas

com a pos-graduacao (Aratjo & Bento, 2008).

Num tdpico levantado pelo Conselho Pedagbgico da Escola de Economia e Gestdo, a
questdo do abandono escolar nos mestrados da area da gestao assume-se como um tema de
grande importancia. Na Tabela 1 sdo apresentadas as taxas médias de abandono nos mestrados
da area da gestdo nas principais universidades portuguesas. Como ¢ possivel observar, as
menores taxas de abandono sdo registadas nas instituicbes situadas em Lisboa e no Porto.
Podendo isto dever-se a deslocacao dos melhores alunos para esses grandes centros urbanos,
também é sensato considerar que estas instituicbes tém boas praticas e bons cursos, o que
permite reter os alunos e evitar o seu abandono. Ja a Universidade do Minho, mais concretamente

a Escola de Economia e Gestdo, apresenta, com uma grande margem, a maior taxa de abandono.



Mais do que um em cada quatro estudantes nao termina o seu mestrado na instituicdo. Estes
dados devem preocupar a gestao da escola e 0s responsaveis pelo departamento de gestéo, pois
a grande percentagem de abandono podera indicar que a experiéncia dos estudantes com a
educacao recebida fica aguém das suas expectativas e isso acarretara implicacdes negativas para

a imagem da instituicdo, ndo so6 a nivel nacional, mas também no plano internacional.

Para este estudo, foram apenas considerados os cursos do departamento de gestdo da
Escola de Economia e Gestdo para se garantir a existéncia de homogeneidade nas praticas
adotadas, pelo facto de se tratar de uma dissertacdo no ambito do Mestrado em Gestao e por o

autor ter sido delegado de turma de um curso desta area.

Tabela 1

Percentagem de estudantes nao inscrifos no ensino superior um ano apos iniciarem o curso nos
mestrados da drea da gestao nas principais universidades portuguesas

.~ % média ponderada
Instituicao Cursos
de abandono

Mestrado em Contabilidade

Universidade de Mestrado em Financas 133
Aveiro Mestrado em Gestio .
Mestrado em Marketing
Mestrado em Contabilidade e Financas
Universidade de B
: Mestrado em Gestdo 9.8
Coimbra
Mestrado em Marketing
Mestrado em Contabilidade, Fiscalidade e
Financas Empresariais
ISEG -
Universidade de Mestrado em Financas 6.4
Lisboa Mestrado em Gestdo de Recursos Humanos
Mestrado em Marketing
Mestrado em Financas
ISCTE - Instituto Mestrado em Gestdo
Universitario de 3.1

Lisboa Mestrado em Gestéo de Recursos Humanos e
Consultadoria Organizacional




% média ponderada

Instituicao Cursos

_ Mestrado em Marketing

de abandono

Universidade Mestrado em Financas .
Nova de Lishoa Mestrado em Gestio -
Mestrado em Contabilidade
Mestrado em Financas
Universidade do B
. Mestrado em Gestao de Recursos Humanos 25.4
Minho
Mestrado em Gestao de Unidades de Saude
Mestrado em Marketing e Estratégia
Mestrado em Contabilidade e Controlo de
Gestdo
Universidade do Mestrado em Financas 70

Porto

Mestrado em Gestao

Mestrado em Marketing

Nota. Média ponderada com base no numero de alunos por curso. Apresentados apenas 0s cursos com dados

disponiveis. Dados retirados da pagina Infocursos (https://infocursos.medu.pt/)

Neste estudo, o fendmeno do abandono escolar ou da desisténcia sera definido como a
nao realizacao com sucesso da parte escolar do mestrado ou do trabalho final de mestrado e a
nao inscricao dos estudantes no ano letivo seguinte apos iniciarem o curso, sendo a taxa de
abandono a razao entre o numero de alunos nao inscritos no ano letivo seguinte e o nimero total
de alunos inscritos. Ja o fendmeno da conclusdo escolar sera referente aos estudantes que
concluiram a parte escolar do mestrado e entregaram e defenderam o seu trabalho final de
mestrado, sendo a taxa de conclusdo a razao entre o numero de alunos que terminaram com

sucesso o ciclo de estudos e o numero total de alunos inscritos.

Assim, a pergunta de investigacado deste estudo ¢ “Em que medida a satisfacdo com a
qualidade do servico prestado se relaciona com o abandono escolar dos mestrados da Escola de
Economia e Gestao da Universidade do Minho?”, tendo como meta de investigacdo identificar os

motivos que levam os alunos da Escola de Economia e Gestdo a abandonar os mestrados.



Os objetivos desta investigacdo sdo descobrir as variaveis relacionadas com o servico
prestado que causam maior insatisfacao, descobrir as razdes que conduzem os alunos a desistir
dos mestrados da area da gestao e fazer recomendaces para diminuir a taxa de abandono dos

mestrados da area da gestao.

Com este estudo, espera-se aumentar o conhecimento e a informacéo disponivel para a
gestdo da Escola de Economia e Gestao, com o intuito de compreender melhor o fenédmeno e os
motivos do abandono escolar e também equacionar o melhor plano de acao com vista a melhorar

a qualidade da educacao e do servico que é prestado pela instituicao.
Esta dissertacao encontra-se organizada em seis pontos:

e No primeiro ponto, introducao, aborda-se o enquadramento deste estudo e a sua
importancia e também € apresentada a questdo central da investigacdo e os seus
objetivos;

e No segundo ponto, revisao da literatura, sdo abordados os conhecimentos relevantes da
literatura, iniciando-se com o topico da gestao dos servicos, passando para o conceito de
qualidade no setor da educacao e do ensino superior e finalizando com os motivos que
conduzem ao abandono escolar dos estudantes;

e No terceiro ponto, metodologia, surge a explicacdo de como foi desenvolvido este estudo,
salientando-se o plano de investigacao, a definicdo da populacdo, o método de recolha de
dados, a administracdo do questionario e a definicdo da amostra e como foram analisados
os dados quantitativos e qualitativos;

e No quarto ponto, apresentacao dos resultados, sao expostos os resultados das analises
aos dados secundarios, quantitativos e qualitativos, com foco na relacao entre o abandono
escolar e as variaveis sociodemograficas, a qualidade percecionada pelos estudantes, a
relacao entre a qualidade percecionada e as varidveis sociodemograficas e as medidas
corretivas e motivos do abandono escolar;

e No quinto ponto, discussao dos resultados, realiza-se uma analise critica aos resultados
dispostos no ponto anterior, com o objetivo de abordar mais aprofundadamente e fazer
recomendacdes que possibilitem melhorar o servico prestado na Escola de Economia e

Gestdo;



e No sexto ponto, conclusao, aborda-se o plano de investigacdo desde o seu ponto inicial,
salientam-se os principais resultados obtidos, apresentam as limitacoes deste estudo e

também alguns temas para investigacao futura.



2. Revisao de Literatura

2.1.Gestao de Servicos

2.1.1. Modelos da medicao da qualidade

O conceito de qualidade sempre esteve muito associado aos produtos, até que

Parasuraman et al. (1985) se focaram em explorar o conceito de qualidade nos servicos, dado

que era uma area indefinida e pouco estudada, com o objetivo de desenvolver um modelo

conceptual da qualidade nos servicos. Com base em entrevistas a grupos de foco com

consumidores e entrevistas em profundidade com executivos (focadas nas industrias do setor

bancario, empresas de cartdes de crédito, servicos financeiros e manutencdo e reparacao de

produtos), este modelo assenta nas discrepancias entre as percecées dos executivos sobre a

qualidade dos servicos e as percecoes dos consumidores sobre o fornecimento desses servicos.

A Figura 1 apresenta as lacunas identificadas na qualidade do servico:

1)

2)

3)

4)

5)

Expectativas _dos consumidores sobre o servico e percecoes da gestdo sobre as

expectativas dos consumidores: Nem sempre as organizaces sabem com antecedéncia

que caracteristicas do servico sao as mais importantes para os consumidores;

Percecoes da gestdo sobre as expectativas dos consumidores e traducéo das percecoes

em especificacdes da qualidade do servico: As capacidades do servico nao estao alinhadas

com as percecdes da gestao sobre as expectativas do consumidor, muitas vezes devido a

restricdes ou condicdes do mercado em que operam;

Traducéo das percecdes em especificacdes da qualidade do servico e fornecimento do

servico: Associada a dificuldade em uniformizar a qualidade do servico devido a
variabilidade de desempenho dos trabalhadores, sobretudo aqueles que tém o primeiro

contacto com os clientes;

Fornecimento do servico e comunicacdo externa com os consumidores: Publicidade

demasiado promissora ou auséncia de informacdes sobre o servico afetardo a percecao

da qualidade;

Servico esperado e servico percecionado: A qualidade percecionada pelo cliente depende

da intensidade e da direcdo da diferenca entre o servico esperado e percecionado.



Figura 1
Modelo da qualidade do servico

Consumidor

Comunicagao passa

palavra Necessidades pessoais Experiéncias passadas

2

Servigo esperado

Marketeer

Lacunal ; servico com consumidores
' ¥ 'y x

Fornecimentodo |, ____Lacuna4 | Comunicacao externa

Lacuna 3

'
L2

Tradugéo das
percecoes em
especificagoes da
qualidade do servico
'y 'y

Lacuna 2
v

! Percecdes da gestao
---------------- + sobre as expectativas
dos consumidores

Nota. Imagem adaptada de Parasuraman et al. (1985)

As primeiras quatro discrepancias terao grande influéncia na ultima, que é responsavel
pela percecao da qualidade do servico na dtica do consumidor. Através dos grupos de foco com
0s consumidores, foi também possivel perceber que, independentemente do tipo de servico, sao
utilizados critérios semelhantes para avaliar a qualidade de um servico. Esses critérios podem ser
englobados em dez categorias, que compreendem a confiabilidade, capacidade de resposta,
competéncia, facilidade de acesso, cortesia, comunicacao, credibilidade, seguranca, compreensao
das necessidades do cliente e a tangibilidade do servico (por exemplo as instalacdes fisicas e a

apresentacdo dos trabalhadores).

Estas dez categorias irdo depois influenciar o servico esperado e o servico percecionado

pelo cliente, sendo da comparacao entre o esperado e o percecionado que resultara a percecao



da qualidade do servico. Por sua vez, a percecao da qualidade indicara qual o grau de satisfacao
do consumidor. Se as expectativas forem superiores ao servico percecionado, o cliente ficara
insatisfeito, possivelmente indignado; se as expectativas corresponderem ao servico percecionado,
o cliente ficara satisfeito; se as expectativas forem superadas pelo servico percecionado, o cliente

ficara mais do que satisfeito, possivelmente encantado.

Com base no modelo de desconfirmacdo das expectativas e nas dez dimensdes da
qualidade do servico, os mesmos autores desenvolveram uma escala de medicao da qualidade do
servico chamada SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), tendo definido a percecao da qualidade
do servico como “um julgamento global, ou uma atitude, relacionada com a superioridade do
servico” (p.16). Iniciando com 97 itens relacionados com as dez dimensdes, o instrumento foi
testado, sobrando 34 itens ao longo de sete dimensdes. Apds novos testes, o instrumento
SERVQUAL passou a ser composto por 22 itens distribuidos por cinco dimensoes (tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, confianca e empatia). Nas quatro industrias em que o
SERVQUAL foi utilizado (setor bancario, empresa de cartdes de crédito, reparacdo e manutencao
de aparelhos e empresa telefénica), a confiabilidade (execucdo do servico de forma precisa e
confiavel) mostrou-se a dimensdo mais importante em todas, enquanto a empatia (preocupacao e
atencao individualizada com os clientes) se mostrou a menos importante, apesar de os autores
referirem que nao deve ser descurada devido a sua correlacao simples com a qualidade global e
com a dimensdo da confiabilidade. Assim, o SERVQUAL assume-se como um instrumento
desenhado para ser aplicado numa grande gama de servicos, sendo mais eficaz quando os itens
e as dimensoes a serem estudadas séo adaptadas a natureza especifica de uma organizacao ou
setor (Carman, 1990). Este tipo de instrumento ajuda as empresas a avaliar as expectativas e
percecdes dos seus clientes sobre a qualidade dos servicos oferecidos, sendo depois possivel

identificar em que dimensdes é necessario atencao e acao da gestao.

Ja Cronin e Taylor (1992), por ndo apoiarem a medicdo da qualidade dos servicos com
base na diferenca entre as expectativas e o desempenho, procuraram reanalisar a
conceptualizacao da qualidade do servico, propondo um modelo alternativo focado numa escala
de medicédo do desempenho do servico (SERVPERF). Foi descoberto que o modelo SERVPERF, que
utiliza apenas a bateria de itens do SERVQUAL relacionada com a percecao do desempenho, era
mais eficiente, por reduzir para metade o nimero de itens a serem avaliados, e apresentava
superioridade na medicdo da qualidade do servico comparativamente ao SERVQUAL, por ter
apresentado um excelente ajuste nas quatro industrias estudadas, enquanto o SERVQUAL apenas
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apresentou um bom ajuste em duas das industrias. Estes resultados apresentam as vantagens da

utilizacdo do SERVPERF como ferramenta de medicao da qualidade do servico.

2.1.2. Qualidade do servico e satisfacdo do consumidor

Entender a relacao entre a qualidade dos servicos e a satisfacao dos consumidores é muito
importante para as organizacées. Como abordado anteriormente, a qualidade percecionada do
servico refere-se a comparacado das expectativas prévias e a percecao presente do servico, estando
a satisfacdo relacionada com o resultado dessa comparacéo. Entendendo bem a relacdo entre
estas duas variaveis, torna-se também mais percetivel como estas afetam a lealdade dos
consumidores, em termos das suas intencdes de compra futuras e da recomendacdo do servico

a outras pessoas.

Cronin & Taylor (1992) encontraram evidéncia em varias industrias de que a qualidade do
servico antecede a satisfacdo do consumidor e que a satisfacao dos clientes tem uma maior

influéncia nas intencdes de compra do que a prépria qualidade dos servicos.

No setor da hoteleira de luxo, Oh (1999) testou um modelo focado sobretudo no processo
de tomada de decisado dos clientes apds terem usufruido do servico e percebeu que tanto a
qualidade percecionada do servico como a satisfacdo do cliente apresentam relacoes diretas ou

indiretas com a recompra e com as intencdes de recomendar o servico a outras pessoas.

No setor bancario, Caruana (2002) constatou que a qualidade do servico, mediada pela

satisfacéo dos clientes, exerce influéncia na lealdade dos consumidores.

Enquanto os instrumentos referidos anteriormente se focaram em estudar sobretudo
Servicos em massa, onde 0s processos estao claramente definidos e apresentam um pequeno
grau de personalizacdo, também se deve dar importancia aos servicos profissionais, como a
educacao ou a salde, que, por ndo terem processos tao claros, possuem uma maior flexibilidade

para alterar a experiéncia do consumidor e o servico final fornecido.

Outro ponto importante a considerar foca-se nas diferencas entre as empresas do setor
privado e as organizacdes do setor publico e social. Enquanto as empresas tém uma orientacao
financeira com foco na maximizacdo do lucro, as organizacdes publicas tendem a operar com
orcamentos e recursos mais limitados, com um foco na maximizacdo do valor fornecido ao mais

baixo custo.



Woodside et al. (1989) estudou a relacao entre qualidade e satisfacado com pacientes de
hospitais nos Estados Unidos, tendo concluido que a satisfacdo dos clientes e a qualidade do
servico de partes especificas do servico estao positivamente associadas com a satisfacao global e
que, também no setor da saude, quanto maior a satisfacao dos clientes, maior a probabilidade de

quererem ser tratados no mesmo hospital, em caso de complicacdes futuras.

Ja no setor do ensino superior, em questionarios aplicados a alunos acerca da sua
avaliacao sobre o aconselhamento recebido durante a licenciatura numa universidade americana,
Spreng & Mackoy (1996) testaram um novo modelo de qualidade do servico e satisfacdo, tendo
concluido que existe uma correlacdo elevada entre a qualidade do servico percecionada e a
satisfacdo dos clientes e que as expectativas tém um efeito indireto (através do desempenho
percecionado) na qualidade do servico percecionada, mostrando a importancia da sua medicao,

devido ao seu efeito significativo na interpretacao do servico recebido.

Com base nas evidéncias obtidas por diferentes autores em diversos setores de atividade,
conclui-se que a qualidade dos servicos € um antecedente da satisfacao dos consumidores e que
a satisfacao dos clientes exerce uma forte influéncia nas intencdes de compra dos consumidores
e na sua lealdade para com 0s servicos, incluindo nos servicos nao comerciais, como saude e

educacao.

2.2.Qualidade no Ensino Superior

2.2.1. Percecoes sobre a qualidade no ensino superior

Tendo em conta o enquadramento da educacao (neste caso especifico o ensino superior)
nos servicos profissionais, a preocupacao nao sera oferecer a todos os estudantes a mesma
experiéncia, mas sim, dentro das capacidades de cada instituicao, adaptar-se as necessidades de
cada aluno, de forma a fornecer uma experiéncia que esteja em linha com ou supere as

expectativas criadas a entrada para o ensino superior.

De forma a ir de encontro as expectativas, torna-se necessario compreender o que €
valorizado pelos estudantes e em que areas as instituicdbes devem melhorar e apostar para
proporcionar maior valor. Angell et al. (2008) procuraram compreender quais os atributos do
servico mais importantes para estudantes de pos-graduacao no Reino Unido, tendo encontrado

quatro: académico (ensino, instalacdes, reputacdo da instituicdo), lazer (instalacoes recreativas e
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desportivas e locais para relaxar), ligacdes com o mundo do trabalho e custos. Através da utilizacao
de uma matriz importancia-desempenho, concluiu-se que os estudantes da instituicao estudada
consideraram os fatores “académico” e “ligacbes com o mundo do trabalho” como os mais
importantes, sendo que todos os fatores (excetuando o “académico”) demonstraram ter um
desempenho abaixo do expectavel, existindo uma prioridade de atuacao imediata no fator “ligacdes

com o mundo do trabalho”, dada a sua importancia para os estudantes.

Também Garcia-Aracil (2009) identificou, através de inquéritos realizados a diplomados
de diversos paises europeus, que as universidades devem melhorar em diferentes areas, como
aumentar as oportunidades de participacdo em projetos de investigacdo, fornecimento de
materiais de ensino, disponibilidade de estagios e outras experiéncias de trabalho, oportunidade
de ter um impacto nas politicas da universidade, testes e critérios de avaliacao e oportunidades

de contactos fora da aula com os professores.

A identificacao destas areas de melhoria torna-se de extrema importancia para as
instituicdes de ensino superior, que assim conseguem adotar acdes e politicas que permitem

melhorar a experiéncia dos seus alunos.

Relativamente a relacado entre qualidade, satisfacdo e lealdade, abordada anteriormente
para outros setores, verifica-se que também na educacao existe uma ligacdo entre as trés variaveis,
com a qualidade a ter uma forte influéncia na lealdade dos estudantes, tendo a satisfacdo um
papel mediador na relacdo entre estas duas variaveis (Ali et al., 2016; Alves & Raposo, 2007;

Borishade et al., 2021).

As instituicdes de ensino superior, ao fornecerem um servico de educacao alinhado com
as expectativas e necessidades académicas e profissionais dos alunos, irao aumentar a satisfacao
com a experiéncia recebida, resultando assim na permanéncia no ensino superior na mesma
instituicdo, a progressdo e conclusdo (no tempo esperado) dos estudos, reduzindo assim o
abandono escolar, e a recomendacao da universidade a possiveis futuros alunos. Estudantes
satisfeitos e leais também influenciam positivamente a imagem da universidade (Ali et al., 2016)
€ Sa0 mais propensos a recomendar e passar uma mensagem positiva acerca da sua universidade

a outras pessoas, através do passa-palavra (Alves & Raposo, 2007).
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2.2.2. Modelos de medicao da qualidade no ensino superior

Seguindo o pensamento de Carman (1990) e Parasuraman et al. (1988) de que o
SERVQUAL, apesar de se apresentar como uma ferramenta que pode ser aplicada numa grande
diversidade de setores, deve ser adaptada a natureza especifica da atividade em estudo, foram
criados trés novos instrumentos que procuraram estudar a qualidade do servico no ensino
superior: 0 HEAPERF (Abdullah, 2006), o HESQUAL (Teeroovengadum et al., 2016) e o HEISQUAL
(Abbas, 2020).

Abdullah (2006) construiu o HEdPERF (Higher Education PERFormance), uma nova escala
de medicao da qualidade do servico especifica para o setor do ensino superior, com a utilizacao
de medidas quantitativas e qualitativas. Esta nova ferramenta é composta por 41 itens, divididos
por seis dimensdes: aspetos ndo académicos (tarefas do pessoal ndo académico), aspetos
académicos (responsabilidades dos professores), reputacdo da instituicdo, acesso (acessibilidade,
facilidade de contacto, disponibilidade e conveniéncia), programas curriculares (oferta ampla de
cursos flexiveis e com reputacdo) e compreensdo das necessidades dos alunos (a nivel do

aconselhamento e servicos de satde).

Teeroovengadum et al. (2016) procurou operacionalizar a qualidade do servico, adotando
uma visdo holistica que considera os aspetos técnicos (o que é fornecido no servico) e funcionais
(como é fornecido o servico). A escala HESQUAL, composta por 48 itens e nove subdimensdes,
engloba como grandes dimensdes a qualidade do ambiente fisico, da educacéo, administrativa,

das instalacdes de apoio e transformativa (melhoria e empoderamento do participante).

Mais recentemente, Abbas (2020), tendo como base todos os modelos referidos
anteriormente, contruiu um novo modelo que se foca na medicdo da qualidade do servico da
perspetiva dos alunos do ensino superior (comparativamente a perspetiva geral apresentada pelas
outras escalas). Relativamente aos modelos anteriores, os itens do HEISQUAL focam-se
unicamente nas instituicdes do ensino superior, cobrindo elementos basicos e avancados da
qualidade, adotando também uma perspetiva holistica que combina dimensées tradicionais e
modernas. Assim, esta ferramenta, composta por 63 itens e 16 subfatores, identifica sete grandes
temas: perfil dos professores, planos curriculares, infragstruturas e instalacdes, pessoal de gestao
e apoio, empregabilidade, protecdo e seguranca e desenvolvimento das capacidades dos

estudantes.
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2.3.Abandono Escolar
Relativamente ao abandono escolar, sao varios os fatores que podem conduzir a
desisténcia por parte dos estudantes. Nesta seccao, serdo abordados os fatores que podem ser
controlados pelas instituicdes de ensino superior (fatores institucionais) e os fatores que, nao
estando dentro do controlo das universidades, dependem das caracteristicas de cada estudante

(fatores pessoais).

2.3.1. Fatores Institucionais

A acao institucional revela-se muito importante na definicao da experiéncia vivida pelos
estudantes. Sendo responsabilidade das universidades construir e apresentar um servico que
atraia os estudantes, é igualmente importante realizar esse servico com qualidade, de forma a

satisfazer e reter os alunos.

Tinto (2010) considera existirem quatro condicdes institucionais que se associam a

retencado dos estudantes:

e Definicdo de expectativas, tendo as universidades um papel crucial em informar os
estudantes de forma clara e consistente acerca daquilo que é esperado que eles facam

de forma a terem sucesso;

e Apoio institucional, que se divide em trés vertentes. A vertente académica, preocupada
com o desempenho académico dos estudantes, concretiza-se através da formacao de
grupos de estudo ou sessdes de explicacao para aprendizagem de conhecimentos de base
e apoio dos professores dentro e fora da sala de aula; a vertente social, relacionada com
a criacao de novas relacdes sociais, de forma a evitar o isolamento, e com a possibilidade
de aconselhamento e mentoria com professores e outros alunos (Sarrico, 2018); e a
vertente financeira, através da existéncia de bolsas, sobretudo para os estudantes mais
desfavorecidos, visto que a adocao de propinas mais acessiveis e a atribuicao de bolsas

diminui o risco de abandono (Bain et al., 2011; Chen, 2012);

e Fornecimento de feedback ao corpo docente, pessoal e estudantes, visto que, apenas
fornecendo feedback frequente sobre o desempenho dos membros da universidade, sera
possivel alterar e ajustar comportamentos, o que possibilita uma melhor promocéao do

sucesso dos estudantes;

13



e Envolvimento académico e social do estudante, dado que quanto maior for esse
envolvimento, menor sera a probabilidade de abandono (Bain et al., 2011; Chen, 2012).
Chen (2012) descobriu que instituicdes que gastaram mais em atividades focadas no
desenvolvimento intelectual, cultural e social dos estudantes (fora do contexto formal de
aprendizagem) apresentam menor risco de abandono, enquanto gastos em apoio

académico nao estao significativamente relacionados com o abandono.

2.3.2. Fatores Pessoais

Conhecendo as instituicdes as areas em que deve atuar para diminuir o risco de abandono
entre os estudantes, torna-se também importante conhecer os fatores que estdo fora da sua esfera
de influéncia, de forma a poder identificar casos de alunos mais propensos a abandonar os seus
estudos e assim adotar medidas preventivas que permitam manter esses estudantes na

universidade.

Araujo & Bento (2008) estudaram, entre outros assuntos, os motivos de desisténcias nos
mestrados, concluindo que a estrutura dos mestrados (horarios, carga horaria, programa
curricular, entre outros), a dificuldade em conciliar os estudos com a vida profissional e pessoal,
a falta de tempo para atividades de lazer e convivio e a dificuldade em realizar um trabalho de

investigacao sao alguns dos fatores que conduzem os alunos a desistirem dos mestrados.

Casanova et al. (2021) estudaram os motivos que conduzem ao abandono em cursos de
engenharia numa universidade publica do norte de Portugal. Todos os estudantes inscritos pela
primeira vez em cursos de engenharia responderam a um questionario sobre as suas variaveis
sociodemograficas. Numa segunda fase, os estudantes que desistiram durante ou no final do
primeiro ano do curso participaram numa entrevista telefénica para responder a questdes
especificas sobre o abandono e, por fim, seis destes estudantes participaram numa entrevista
sobre a sua experiéncia académica e o processo de desisténcia. Apos a analise dos dados obtidos,
0s principais motivos que conduziram ao abandono do curso foram razdes vocacionais (ndo estar
no curso desejado), dificuldades no processo de aprendizagem e em alcancar sucesso académico

e também a dificuldade em conciliar os estudos com a vida familiar e profissional.

Bonaldo & Pereira (2016) estudaram os motivos que conduziam ao abandono de
estudantes de universidades privadas no Brasil. Concluiram que a idade (quanto mais velho, maior
a probabilidade), possiveis mudancas no estado civil (mudanca para casado, divorciado ou vilivo

aumenta a probabilidade) e o usufruto de uma bolsa (com bolsa a probabilidade de abandono
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diminui) eram os fatores determinantes para o abandono, enquanto o género, o nivel de educacao
dos pais e a obtencdo de uma bolsa de mérito nao explicavam significativamente o fenémeno do

abandono.
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3. Metodologia

3.1.Plano de investigacao
A investigacao é baseada numa metodologia mista, recorrendo-se sobretudo a métodos
quantitativos, mas também em parte a métodos qualitativos. O proposito da investigacdo ¢
conduzir um estudo explicativo, com aplicacdo num estudo de caso na Escola de Economia e
Gestdo da Universidade do Minho. O horizonte temporal da investigacdo sera transversal, com a

recolha dos dados a ocorrer num unico ponto no tempo.

A escolha de um estudo de caso na Escola de Economia e Gestdo deve-se a importancia
em estudar e compreender a tematica do abandono nos mestrados da escola, derivado da
Universidade do Minho registar a maior percentagem de alunos que, no ano seguinte a inscricao,
nao sao encontrados no ensino superior, quando se compara com as principais universidades
portuguesas na area da gestdo. Assim, esta investigacao procurara perceber de que maneira se
podera aumentar o sucesso dos estudantes na progressao, retencao e conclusao dos mestrados,
de forma a melhorar as praticas organizacionais e em particular a gestdo da qualidade da

Universidade do Minho.

3.2.Populacao

A populacao é composta por todos os alunos dos nove mestrados do departamento de
gestdo da Escola de Economia e Gestao (Mestrado em Contabilidade, Mestrado em Estudos de
Gestdo, Mestrado em Financas, Mestrado em Gestdo — Area de Especializacdo em Gestdo
Financeira, Mestrado em Gestdo — Area de Especializacdo em Gestao Geral, Mestrado em Gestao
e Negocios, Mestrado em Gestado de Recursos Humanos, Mestrado em Gestdo de Unidades de
Saude e Mestrado em Marketing e Estratégia) inscritos nos anos letivos 2018/2019, 2019/2020,
2020/2021 e 2021/2022.

Para a analise, foram escolhidos os mestrados do departamento de gestao para assegurar
a existéncia de homogeneidade de praticas dentro dos cursos e também por se tratar duma
dissertacdo no ambito do Mestrado em Gestao. Relativamente a escolha dos anos letivos, o motivo
passa pela recolha de dados em periodo pré-pandemia, durante a pandemia e pos-pandemia, que
possam ser considerados confiaveis, pois quanto mais anos letivos fossem escolhidos, maior a
probabilidade de a informacéo recolhida apresentar pouca confiabilidade nos anos letivos mais

antigos.
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Através dos dados de candidatura e dados de inscricdo facultados pelo Conselho
Pedagogico, apurou-se que a populacdo é composta por 1001 casos (N = 1001), dos quais 632
representam alunos que concluiram ou estéo inscritos no seu mestrado e 369 representam alunos

que abandonaram o seu mestrado.

3.3.Método de recolha de dados
A utilizacdo de um questionario onfine foi o0 método escolhido para a recolha de dados,
devido a facilidade de disseminacao e por ser uma maneira eficiente de recolha de respostas para

realizar analise quantitativa (Saunders et al., 2019).
0 questionario divide-se em quatro partes principais:

e A primeira parte foca-se na recolha dos dados demograficos, sociais e escolares dos
inquiridos, como o curso de mestrado frequentado, o ano de nascimento, o ano letivo da
primeira inscricdo, 0 sexo, a posse ou hao de estatuto de estudante internacional, se tem
dependentes a cargo, o nivel de escolaridade completo mais elevado da mae e do pai, a
natureza do estabelecimento e o tipo de ensino frequentado na licenciatura, a média final
de licenciatura, a ordem de preferéncia do mestrado ingressado, se era ou ndo estudante
deslocado, se possuia algum regime especial de frequéncia, se usufruiu ou nao de bolsa
de acdo social e o regime de estudos frequentado;

e A segunda parte foca-se na satisfacdo com a educacéo recebida, através da adaptacao
dos 63 itens do instrumento HEISQUAL (Abbas, 2020), apresentados na Tabela 2. Foi
pedido aos inquiridos que indicassem o seu grau de concordancia com as afirmacdes
apresentadas numa escala de 1 a 7, em que 1 representava discordo totalmente, 2
discordo em grande parte, 3 discordo em parte, 4 nao concordo nem discordo, 5 concordo
em parte, 6 concordo em grande parte e 7 concordo totalmente. Existia também a opcao
“Nao sei/ Nao se aplica”, para os inquiridos que nao tinham opiniao sobre alguma das
afirmacdes;

e Aterceira parte pedia aos inquiridos para classificarem o servico prestado pela instituicao
com base nas suas expectativas, existindo depois oportunidade para abordar, em questao
aberta, quais seriam as medidas corretivas que a instituicdo deveria implementar para
melhorar a qualidade do servico prestado;

e A quarta parte foca-se no progresso e desempenho escolar dos inquiridos, questionando

sobre a conclusao e a média da parte escolar do mestrado e sobre a inscricao e conclusao
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do trabalho final de mestrado. Para quem n&o concluiu a parte escolar ou nao se inscreveu
ou nao concluiu o trabalho final de mestrado, foi questionado se tinha abandonado o

curso, sendo depois perguntado quais os motivos para a desisténcia a quem respondeu

afirmativamente.

Tabela 2

Versdo adaptada do instrumento HEISQUAL (Abbas, 2020)

Fatores Subfatores

Conhecimento
da disciplina

Competéncias
de comunicacao

Perfil dos

professores

Estilo de ensino

Comportamento
com o0s
estudantes

Questoes
Q1 - Em geral, os professores mostraram ter um
conhecimento abrangente da sua area
Q2 - Os professores mostraram possuir
conhecimentos atualizados
Q3 - Os professores tinham o conhecimento
adequado para responder as perguntas dos alunos
Q4 - Os professores davam exemplos da vida real
para melhorar a compreensao dos alunos

Q5 - Os professores demonstraram competéncias
elevadas de comunicacéo

Q6 - Os professores possuiam um dominio efetivo da
lingua de lecionacao (Portugués, Inglés)

Q7 - Conseguia compreender facilmente os conceitos

explicados pelos professores
08 - Os professores comunicavam de forma educada
e respeitosa

Q9 - Os professores explicavam os conceitos
complexos de uma forma facil e compreensivel
Q10 - Os professores estimulavam o interesse dos
alunos

Q11 - Os professores encorajavam a participacao
ativa dos alunos nas aulas

Q12 - Os professores utilizavam diferentes
ferramentas ou técnicas para melhorar a
aprendizagem dos alunos (jogos de aprendizagem,
atividades nas aulas)

Q13 - Os professores demonstraram um
comportamento imparcial e nao discriminatério
Q14 - Os professores incutiam confianca nos
estudantes

Q15 - Os professores mostravam interesse em
compreender as dificuldades dos alunos
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Fatores

Planos
curriculares

Infraestruturas
e instalacoes

Pessoal de
gestao e apoio

Subfatores

Qualidade dos
planos de
estudos

Recursos
educativos

Instalacoes de
apoio

Limpeza e
manutencao

Comportamento
com 0s
estudantes

Questoes
Q16 - Os professores seguiam critérios de avaliacdo
justos
Q17 - Os professores forneciam feedback adequado
aos alunos sobre o seu desempenho académico
Q18 - O plano de estudos do curso foi abrangente
Q19 - O plano de estudos do curso ajudou 0s
estudantes a pensar de uma forma criativa e proativa
Q20 - O plano de estudos do curso melhorou as
minhas capacidades intelectuais (tomada de
decisdo, resolucdo de problemas)
Q21 - O plano de estudos considerou as perspetivas
futuras de emprego dos estudantes

Q22 - Os recursos bibliotecarios foram adequados
(livros, revistas, jornais, espacos de estudo,
mobiliario, acesso a bases de dados online)

Q23 - Foi garantida a disponibilidade de ferramentas
e equipamento de apoio a aprendizagem, por
exemplo, Internet/ Wi-Fi, quadros brancos, projetor,
ar condicionado

Q24 - O numero de alunos por turma nao foi
excessivo

Q25 - As aulas foram realizadas de acordo com o
horario e o conteudo do curso

026 - Os servicos de apoio oferecidos aos
estudantes foram satisfatérios

Q27 - A instituicao ofereceu alojamento adequado a
estudantes

Q28 - Os precos e a qualidade dos bens e servicos
na minha universidade sao razoaveis

029 - A universidade tem salas de aula suficientes e
bem conservadas

Q30 - O campus é mantido limpo e arrumado

Q31 - O campus universitario e edificios sao
visualmente atraentes e apelativos

Q32 - O pessoal técnico, administrativo e de gestao
lidou com os estudantes de uma forma apropriada
Q33 - O pessoal técnico, administrativo e de gestao
lidou com todos os estudantes de forma justa e
equitativa
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Fatores

Empregabilidade

Protecao e
seguranca

Subfatores

Trabalho
administrativo

Ligacdes com os
empregadores

Formacao para
a
empregabilidade

Medidas de
seguranca

Questoes
Q34 - A gestdo da instituicdo deu valor ao feedback
dos estudantes
Q35 - O pessoal técnico, administrativo e de gestao
apresentou competéncias de comunicacao eficazes
Q36 - O pessoal técnico, administrativo e de gestao
apresentou um conhecimento abrangente do seu
trabalho
Q37 - O pessoal técnico, administrativo e de gestao
mantém registos corretos e atualizados
Q38 - Os processos administrativos na minha
universidade foram claros e bem estruturados
Q39 - O pessoal técnico, administrativo e de gestao
(mostrou-se disposto a) resolveu os problemas dos
estudantes atempadamente
Q40 - Os horarios de funcionamento da instituicdo
eram convenientes

Q41 - A instituicdo mostrou ter fortes relacdes com o
mundo do trabalho para a empregabilidade dos seus
estudantes

Q42 - A instituicao ajudou os seus diplomados na
procura de emprego

Q43 - A instituicao organizou regularmente diferentes
eventos de interacdo com o mundo do trabalho e
empregadores

Q44 - A instituicdo tem um servico ativo de oferta de
experiéncia de trabalho e de colocacéo profissional
para os estudantes

Q45 - A instituicao ofereceu diferentes seminarios de
empregabilidade aos estudantes

Q46 - Os alunos diplomados do curso sdo altamente
empregaveis e tém uma grande procura no mercado
de trabalho

Q47 - O meu curso tem uma boa reputacao no
mercado de trabalho com base no desempenho
profissional dos seus diplomados

Q48 - A instituicao garantiu elevados padroes de
seguranca e protecao no campus

Q49 - O pessoal de seguranca é bem formado e
profissional
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Fatores Subfatores Questoes
050 - O pessoal de seguranca dispde de
equipamento adequado e moderno
Q51 - A instituicao instalou um numero adequado de
dispositivos de seguranca
Q52 - A instituicao instalou um numero adequado de
extintores de incéndio
Equipamento de Q53 - A instituicao dispde de um niimero adequado
protecao de equipamento de primeiros socorros
Q54 - As pessoas dentro do campus universitario
sentiam-se seguras e confiantes
055 - A instituicao garantiu instalacdes recreativas e
desportivas adequadas
Atividades Q56 - A instituicao forneceu apoio para atividades
extracurriculares  extracurriculares
Q57 - A instituicao organizou regularmente diferentes
atividades extracurriculares

Q58 - O ambiente na instituicao incutiu atributos de
lideranca e de trabalho em equipa
Q59 - O ambiente na instituicdo desenvolveu as
minhas competéncias transversais (comunicacao,
pensamento critico e légico, resolucao de
problemas)
060 - O ambiente na instituicdo desenvolveu a
Desenvolvimento minha autoconfianca e a estabilidade emocional
pessoal Q61 - O ambiente na instituicdo promoveu a
aceitacao e a igualdade dos estudantes
Q62 - O ambiente na instituicdo desenvolveu as
minhas capacidades intelectuais (criatividade,
tomada de decisao, trabalho de alta qualidade)
Q63 - O ambiente na instituicdo promoveu a minha
conscienciosidade (assumir responsabilidade, gestao
de tempo, organizacéo)

Desenvolvimento
das capacidades
dos estudantes

De forma a melhorar o questionario, foi realizado um teste piloto com os diretores de curso
e com os delegados de cada curso. Foi pedido que lessem e completassem o questionario, de
forma a encontrar erros e obter sugestdes de melhoria. Foram também pedidas sugestoes
relacionadas com os itens do modelo HEISQUAL, com o intuito de o ajustar a realidade em

questdo. Melhorias foram efetuadas com base no feedback obtido.
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3.4.Administracao de questionario e amostra
Apds a finalizacdo do questionario, foi iniciada a sua distribuicdo. O questionario foi
enviado para todos os elementos da populacao descrita anteriormente, sendo que o contacto foi
estabelecido através dos emails pessoais dos estudantes, com o apoio do Conselho Pedagogico
da Escola de Economia e Gestao. As respostas foram registadas na plataforma Qualtrics durante
o periodo de 13 de janeiro a 20 de fevereiro de 2023. A duracdo aproximada de resposta ao

questionario foi de 15 minutos.

Foram obtidas 283 respostas (n = 283) ao questionario, sendo esta a amostra do estudo.
Deve ser reportado que nem todas as analises foram efetuadas com este numero de elementos
porgue o questionario nao tinha questdes de resposta obrigatoria, o que conduziu a questionarios
incompletos. Sempre que apropriado, serdao mencionados o numero de elementos utilizados na

analise em causa.
A Tabela 3 apresenta a caracterizacdo da amostra.

3.5.Analise dos dados quantitativos
Os dados quantitativos recolhidos foram analisados utilizando estatisticas descritivas e
inferenciais, no soffware de estatistica SPSS. Para as variaveis nominais, foram realizados testes
do qui quadrado (x?), para testar a independéncia entre as variaveis e o abandono escolar, e o
teste do V de Cramér (®c), para testar a forca desta associacdo. Para as variaveis numeéricas,
foram realizados testes #para amostras independentes e testes de Mann-Whitney e Kruskal-Wallis,
para avaliar se existiam diferencas estatisticamente significativas na satisfacao com a educacao

recebida, para os diferentes grupos de participantes.

De forma a melhorar a representatividade da amostra e, consequentemente, obter
melhores conclusdes nos testes estatisticos realizados, sempre que possivel e apropriado, foi
utilizado o método da pesagem pos-estratificacdo (Royal, 2019). Os pesos das varidveis
sociodemograficas provém da comparacdo das proporcdes de cada varidvel na populacao

(disponiveis nos dados de candidatura e de inscricdo) com as proporcdes na amostra.

3.6.Analise dos dados qualitativos
Os dados qualitativos recolhidos, referentes as medidas corretivas para melhoria do
servico prestado e aos motivos que conduziram ao abandono escolar dos inquiridos, foram

analisados seguindo uma analise tematica (Braun & Clarke, 2006, 2012).
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Relativamente as medidas corretivas para a melhoria do servico prestado, foi seguida uma
abordagem dedutiva, com o enquadramento das afirmacdes recolhidas dentro dos fatores e

respetivos subfatores do instrumento HEISQUAL.

Relativamente aos motivos do abandono escolar, foi seguida uma abordagem hibrida, em
que os motivos surgiram tanto da literatura analisada (abordagem dedutiva) como de temas

emergentes que surgiram com base no contetdo recolhido (abordagem indutiva).

Tabela 3

Caracterizacdo da amostra

Variavel N* de estudantes % de estudantes
Sim 38 13.4
Abandono escolar Nao 144 50.9
Sem resposta 101 35.7
2017/2018* 5 1.8
2018/2019 33 11.7
. 2019/2020 39 13.8
Ano letivo

2020/2021 78 27.6
2021/2022 109 385
Sem resposta 19 6.7
Bolsa de acao S'~m 85 30.0
: Nao 169 59.7
SCEEL Sem reposta 29 10.2
Conclusao da Sim 147 51.9
parte escolar do Nao 35 12.4
mestrado Sem resposta 101 35.7
Conclusao do Sim 109 385
trabalho final de Nao 10 3.5
mestrado Sem resposta 164 58.0
MestraFig em 29 102

Contabilidade
Mestrado em Fstudos de 1 39

Gestao
Mestrado em Financas 35 12.4
Mestrado em Gestéao -

Area de Especializacio em 10 3.5

Gestédo Financeira
Mestrado em Gestao -
Area de Especializacao em 11 3.9
Gestéo Geral
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Variavel N¢ de estudantes % de estudantes
Mestrado em Gestao e

o 39 13.8

Negdcios
Mestrado em Gestéo de 47 16.6

Recursos Humanos
Mestrado em Gesttao de 16 16.3
Unidades de Saude

Mestrado em I'Vlérketlng e 37 13.1

Estratégia
_ Sem resposta 18 6.4
Dependentes a S|~m 33 17
Néo 226 79.9
cargo Sem resposta 24 8.5
Estudante Sim 86 304
N&o 169 59.7
ek Sem resposta 28 9.9
Estudante Sim 15 >3
. . N&o 244 86.2
LnA T O Sem resposta 24 8.5
18 - 25 171 60.4
26 - 30 19 6.7
31-35 15 5.3
36 - 40 14 5.0
41 - 45 9 3.2
46 - 50 3 1.1
51 -55 3 1.1
Sem resposta 49 17.3
Inscricao no Sim 119 42.0
trabalho final de Nao 27 9.5
mestrado Sem resposta 137 48 .4
10 1 0.4
11 2 0.7
12 7 2.5
13 34 12.0
Média final de 14 1 2>
. : 15 67 23.7
licenciatura 16 54 19.1
17 15 5.3
18 3 1.1
19 1 0.4
Sem resposta 28 9.9
10 1 0.4
12 2 0.7
13 10 3.5
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Variavel N¢ de estudantes % de estudantes

14 9 3.2
15 38 13.4
Média na parte 16 45 15.9
escolar do 17 25 8.8
mestrado 18 15 5.3
19 1 0.4
Sem resposta 137 48.4
Natureza do Publica 229 80.9
estabelecimento Privada 26 9.2
LG Sem resposta 28 9.9
licenciatura
Ensino basico - 1° ciclo 39 13.8
Ensino basico - 2° ciclo 40 14.1
Ensino basico - 3° ciclo 39 13.8
Ensino secundario 62 21.9
Ensino pds-secundario nao
superior (cursos de 7 2.5
Nivel de especializacdo tecnoldgica)
escolaridade da Ensino superior de curta
mae dur’aga.o (dlploma de 7 25
técnico superior
profissional)
Licenciatura 46 16.3
Mestrado 18 6.4
Doutoramento 1 0.4
Sem resposta 24 8.5
Sem instrucao 1 0.4
Ensino basico - 1° ciclo 38 13.4
Ensino basico - 2° ciclo 52 18.4
Ensino basico - 3° ciclo 49 17.3
Ensino secundario 43 15.2
Ensino pds-secundario nao
Nivel de su.pejrior~(cursos d'e' 9 3.2
escolaridade do espe(.:lahzagao.tecnolog|ca)
pai Ensino iuperllor de curta
dur’aga.o (d|plom'a de 6 21
técnico superior
profissional)
Licenciatura 41 145
Mestrado 18 6.4
Doutoramento 1 0.4
Sem resposta 25 8.8
1 215 76.0
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Variavel N de estudantes % de estudantes
Ordem de 2 29 10.2
preferéncia de 3 10 3.5
colocacao do Outra 2 0.7
mestrado Sem resposta 27 9.5
Integral 240 84.8
Regime de estudos Parcial 15 5.3
Sem resposta 28 9.9
Nenhum 161 56.9
Estudante trabalhador 87 30.7
Estud iri
stu ante.dllngente A 14
associativo
: : Estudante com
Regime especial _ _
o necessidades educativas 1 0.4
de frequéncia -
especiais
Estudante bombeiro 1 0.4
E .
stud.amte cuidador 1 0.4
informal
Sem resposta 28 9.9
Muito aba|>l<o das 20 71
expectativas
Abaixo das expectativas 50 17.7
Servico prestado Em linha C,Om as 85 30.0
la instituicao expectativas
pe ¢ Acima das expectativas 25 8.8
Mui )
uito acma das 3 11
expectativas
Sem resposta 100 35.3
Masculino 64 22.6
Feminino 200 70.7
Sem resposta 19 6.7
Tipo de trabalho Dissertacéo 79 27.9
. Projeto 21 7.4
final de mestrado o
thid Estagio 19 6.7
ESEONHES Sem resposta 164 58.0
Tipo de ensino Universidade 223 78.8
frequentado na Politécnico 33 11.7
licenciatura Sem resposta 27 9.5

Nota. *Apesar de a andlise se centrar nos anos letivos 2018/2019, 2019/2020, 2020,/2021 e 2021/2022, alguns
alunos ja se encontravam inscritos em anos letivos anteriores aos mencionados, sendo esse o motivo de dados

relacionados com o ano letivo 2017/2018
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4. Apresentacao dos resultados

4.1.Relacao entre o abandono escolar e as variaveis sociodemograficas
Através dos dados de candidatura fornecidos pela EEG, foi possivel realizar analise
estatistica, para compreender que variaveis se relacionam com o abandono escolar. As variaveis
estudadas foram o0 ano letivo, 0 mestrado frequentado, o sexo, o regime de estudos, a fase e opcao
de candidatura, o estatuto de estudante internacional, a natureza (publica ou privada) e o tipo de
ensino (universidade ou politécnico) frequentado na licenciatura e a classificacdo final da

licenciatura.

Para a variavel ano letivo, verificou-se que existe uma relacao moderada com o abandono
escolar (x?(3) = 108.36, p<.001; ®c =.329). O numero total de alunos aumentou em todos os
anos, tendo-se verificado que a maioria dos estudantes que abandonaram inscreveram-se nos

anos pré-pandemia.

Para a variavel curso, verificou-se que existe uma relacdo moderada com o abandono
escolar (x?(8) = 46.80, p< .001; dc =.216). O numero de inscritos entre cursos varia bastante,
por ja nao existirem (Mestrado em Estudos de Gestdo) ou terem sido criados recentemente
(Mestrado em Gestao e Negbcios e Mestrado em Gestdo nas duas especializacdes), sendo dificil
alcancar conclusdes nestes cursos menos representados. Nos restantes, verifica-se que o curso
com menor taxa de conclusao é o Mestrado em Contabilidade (cerca de 53%), enquanto o curso
com maior taxa de conclusao é o Mestrado em Marketing e Estratégia (cerca de 68%). Em termos
de contribuicao para o abandono global, o Mestrado em Contabilidade (cerca de 17%) e o Mestrado

em Gestao de Unidades de Salde (cerca de 17%) sdo os que apresentam um maior abandono.

Para a variavel sexo, verificou-se que existe uma relacédo fraca com o abandono escolar
(x?(1) = 17.77, p< .001; dc = .133). Verifica-se que 0 numero de mulheres inscritas (n = 686) &
mais do dobro do nimero de homens inscritos (n = 315) e que as mulheres apresentam uma taxa
de conclusao de cerca de 68%, enquanto os homens apenas concluiram em cerca de 54% dos

Casos.

Para a variavel estatuto de estudante internacional, verificou-se que existe uma relacao
fraca com o abandono escolar (x%(1) = 39.00, p < .001; &c = .197). Existe uma grande

discrepancia no numero de alunos com estatuto de estudante internacional (n = 145) e sem
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estatuto (n = 856), mas verificou-se que 60% dos estudantes internacionais ndo terminaram o

mestrado, comparativamente a cerca de 33% quando olhamos aos estudantes nacionais.

Para a variavel natureza do estabelecimento de licenciatura, verificou-se que existe uma
relacao fraca com o abandono escolar (x2(1) = 5.95, p=.015; dc =.077). Apesar de a diferenca
entre alunos provenientes de estabelecimentos publicos (n = 828) e privados (n = 171) ser muito
grande, verifica-se que os alunos provenientes de estabelecimentos publicos apresentam uma
maior taxa de conclusao (cerca de 65%) comparativamente aos provenientes de estabelecimentos

privados (cerca de 55%).

Para a variavel opcao de candidatura, existe uma relacdo estatisticamente significativa
com o abandono escolar (1975.45) = 2.00, p=.046). A média de opcdo de entrada é menor no

grupo dos desistentes (1.14) comparativamente com a dos que concluiram (1.20).

Nao foram encontradas relacdes estatisticamente significativas nas variaveis regime de
estudo, tipo de ensino frequentado na licenciatura, fase de candidatura e classificacao final da

licenciatura.

Com a administracdo do questionario, foi possivel recolher informacdes sobre novas
variaveis como a idade, a diferenca entre as percecdes e as expectativas sobre o servico, o facto
de ter dependentes a cargo, o nivel de escolaridade completo mais elevado da mae e do pai, 0
facto de se encontrar deslocado da sua residéncia permanente, a posse de um regime especial

de frequéncia, o usufruto de bolsa de acado social e o tipo de trabalho final de mestrado escolhido.

Apds analise estatistica, verificou-se uma relacéo estatisticamente significativa entre o
abandono e a idade (4163) = 2.55, p=.012) e também entre o abandono e as expectativas (x?(4)

=18.98, p<.001).

A média de idade do grupo que abandonou (28.91) ¢ superior ao do grupo que concluiu

(25.25).

No caso das expectativas, verificou-se uma relacdo moderada com o abandono (®c =
.323). Nos inquiridos que avaliaram a sua experiéncia como muito abaixo e abaixo das suas
expectativas registou-se um abandono de cerca de 35%, enquanto nos inquiridos que avaliaram a
sua experiéncia como em linha com as expectativas, acima ou muito acima das expectativas,
registou-se um abandono de cerca de 12%, sendo que nenhum caso de abandono surge de
inquiridos que classificaram a sua experiéncia como acima ou muito acima das expectativas.
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Relativamente as restantes variaveis, concluiu-se que, com base na amostra estudada,
nao existem relacoes estatisticamente significativas entre o abandono escolar e o facto de ter
dependentes a cargo, o nivel de escolaridade completo mais elevado da méae e do pai, o facto de
se encontrar deslocado da sua residéncia permanente, a posse de um regime especial de

frequéncia, o usufruto de bolsa de acao social e o tipo de trabalho final de mestrado escolhido.

4.2.Qualidade percecionada pelos estudantes (instrumento HEISQUAL)
Em seguida, foram analisadas as pontuacdes obtidas nos itens de medicdo da qualidade
do servico, provenientes da adaptacdo do instrumento HEISQUAL (Abbas, 2020). A Tabela 4
apresenta as estatisticas descritivas divididas para cada um dos 63 itens do instrumento, enquanto

a Tabela 5 apresenta as médias de cada subfator e fator.

No fator “Perfil dos professores” verifica-se que 0s estudantes inquiridos se encontram
satisfeitos com o pessoal docente da escola, sendo este o fator que regista a média de resposta
mais alta entre os sete, tendo os inquiridos concordado em grande parte ou totalmente com a
maioria das afirmacdes apresentadas. Realcar que as duas questdes que apresentaram
classificacfes mais baixas dentro deste fator estao relacionadas com a utilizacao de ferramentas
de melhoria da aprendizagem em sala de aula e com o fornecimento de 7feedback adequado por
parte dos professores. Isto podera ser um indicador de que os alunos preferem aulas mais
interativas e didaticas, o que seria benéfico para a aprendizagem dentro da sala de aula e também
indica a necessidade de os professores fornecerem regularmente feedback aos alunos, para que

eles possam corrigir a sua aprendizagem e alcancarem o sucesso académico (Tinto, 2010).

Relativamente ao fator “Planos curriculares”, a maioria dos inquiridos concordou em parte
que os planos de estudos eram abrangentes, estimulavam a criatividade e proatividade e
melhoraram as capacidades intelectuais dos estudantes. A questao com classificacdo mais baixa,
relacionada com a ligacdo entre os planos curriculares e as perspetivas futuras de
empregabilidade, podera sugerir que os estudantes nao consideram os contetdos do curso atuais,
nao correspondendo assim aquilo que é procurado no mercado de trabalho. Ter boas ligacoes
com as empresas e outras organizacoes e estar atento as suas necessidades é crucial para

compreender o que é importante ensinar nas universidades.
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Tabela 4

Medicao da qualidade do servico

Fatores Subfatores

Conhecimento
da disciplina

Competéncias
de comunicacao

Perfil dos
professores

Estilo de ensino

Comportamento
com o0s
estudantes

Qualidade dos

Planos
: planos de
curriculares
estudos
Recursos
educativos
Infraestruturas ~
: ’ Instalacoes de
e instalacoes .
apoio
Limpeza e
manutencao
Pessoal de Comportamento
gestao e apoio corm 05
estudantes

Questoes

Q1
Q2
Q3
Q4
Q5
Q6
Q7
Q8
Q9
Q10
Q11
Q12
Q13
Ql4
Q15
Q16
Q17

Q18
Q19
Q20
Q21
Q22
Q23
Q24
Q25
Q26
Q27
Q28
Q29
Q30
Q31
Q32
Q33
Q34

30

215
215
215
213

215
210
216
210

218
217
216
213

210
216
215
217
218

214
215
212
213

190
200
198
201

184
95
200

1G]
200
1G]
182
168
171

n (Nao sei/
Nao se
aplica)

._.
(_,;’&,’B NN N wg‘g NAEPRET NP, R, PO, PN RPP OO0 UUOWO O W W =

Média

5.83
5.48
5.79
5.15

5.26
6.12
5.39
6.22

5.04
4.70
5.54
4.36

5.87
5.03
4.82
5.38
4.66

481
4.48
4.82
4.01

5.59
5.62
5.65
5.88

4.82
3.77
4.57

5.03
5.68
4.78
5.17
5.35
4.01

Desvio
Padrao

1.27
1.38
1.25
1.65

1.45
1.24
1.35
1.19

1.51
1.67
1.44
1.76

1.52
1.62
1.66
1.44
1.68

1.73
1.78
1.73
1.78

1.28
1.35
1.60
1.24

1.62
1.65
1.83

1.61
1.20
1.55
1.65

1.60
1.77

Moda

B N O OO0 01 O O NN NNOY O101 01Oy OO O OYN OOy Oy NOYNOoOy O oy OO O



n (Nao sei/

Fatores Subfatores  Questoes n Nao se Média Desvio Moda
. Padrao
aplica)
Q35 187 18 5.05 1.55 6
Q36 177 26 5.00 1.46 6
Trabalho Q37 161 40 4.94 1.60 4
administrativo 038 191 12 4.38 1.88 6
Q39 184 21 4.73 1.76 6
Q40 197 7 5.35 1.59 6
LigacGes com os Q41 187 17 3.87 1.90 5
——— Q42 158 45 3.13 1.83 1
Q43 157 17 4.64 1.74 5
Empregabilidade Q44 145 31 4.06 1.69 4
Formacao para a Q45 157 17 4.63 1.72 5
empregabilidade Q46 135 40 4.23 1.79 4
Q47 142 33 4.97 1.51 6
048 136 39 4.54 1.69 5
Medidas de Q49 105 67 4.90 1.48 4
Proteciio e seguranca Q50 100 75 4.64 1.43 4
Q51 97 76 4.59 1.57 4
seguranca
B EETD R Q52 74 102 4.96 1.32 4
N 053 65 110 4.66 1.28 4
Q54 165 10 5.17 1.71 7
- Q55 106 66 5.08 1.41 6
. Xtr’;i‘ﬁfr?fj:res 056 143 34 442 182 5
Q57 153 22 4.74 1.66 5
Desenvolvimento Q58 163 12 4.96 1.53 5
das capacidades Q59 170 6 5.06 1.34 5
LB Desenvolvimento 060 165 9 4.27 1.76 4
pessoal 061 158 15 5.37 1.51 6
062 168 7 4.89 1.55 5
Q63 169 5 5.05 1.49 5

No fator “Infraestruturas e instalacdes”, foram obtidas classificacdes altas, com a maioria
dos inquiridos a concordar em grande parte ou totalmente com a maioria das afirmacdes que lhes
foram apresentadas. A Unica questdo que se afasta desta tendéncia relaciona-se com a oferta
adequada de alojamentos por parte da instituicao, tendo a maioria escolhida a opcéao “Nao sei/
Nao se aplica”. Este resultado podera dever-se ao desconhecimento das opcdes de alojamento
oferecidas pela propria instituicdo, dado que muitas vezes os estudantes procuram habitacao nas

zonas a volta da universidade, que sao propriedades de pessoas particulares.
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Quanto ao fator “Pessoal de gestdo e apoio”, as afirmacdes apresentadas obtiveram
concordancia em grande parte pela maioria dos inquiridos, contudo é importante realcar que a
questdo com classificacdo mais baixa dentro deste fator esta relacionada com a valorizacao por
parte da gestdo da universidade do feedback dos estudantes. Este topico deve ser considerado
extremamente importante porque se os estudantes nao acreditam que os seus problemas e as
suas opinides sao ouvidas e tidas em conta, isso diminui a sua confianca na gestdo da
universidade, o que por sua vez podera resultar numa diminuicao da imagem e valor da instituicao,

sendo assim mais dificil atrair e manter estudantes.

O fator “Empregabilidade” obteve a média mais baixa entre todos os fatores, o que
significa que ¢é algo que a instituicdo deve procurar melhorar, de forma a garantir aos seus
estudantes saidas para o mercado de trabalho quando terminarem os seus estudos. Deve-se
realcar que a maioria dos inquiridos discordou totalmente na questao relacionada com a prestacao
de apoio na procura de emprego por parte da instituicao. Podendo nao se tratar de inexisténcia
de relacdes com empregadores ou de falta de esforco em ajudar os estudantes, os inquiridos
podem ter esta opinido por ndo terem sido informados sobre os projetos e plataformas existentes
para a sua empregabilidade, devendo-se assim apostar numa maior disseminacao de informacao

relativamente a este assunto.

Relativamente ao fator “Protecao e seguranca”, foi o que apresentou o maior numero de
respostas na opcao “Nao sei/ Nao se aplica”, podendo estar este resultado relacionado com o
facto de ser algo a que os estudantes prestam menor atencdo comparativamente a outros fatores
da sua experiéncia académica. Isto nao significa necessariamente que a instituicao tenha falhas
em termos de seguranca, apenas é algo a que os estudantes nao estao tao atentos e nao os afeta

tao diretamente.

Finalmente, no fator “Desenvolvimento das capacidades dos estudantes”, verifica-se que
a maioria dos inquiridos concorda em parte com praticamente todas as questdes levantadas. No
subfator “Desenvolvimento pessoal”, os inquiridos mostraram-se razoavelmente satisfeitos com
0s beneficios resultantes do ambiente da instituicdo ao nivel dos atributos de lideranca e do

desenvolvimento de competéncias transversais e intelectuais.
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Tabela 5
Medicdo da qualidade do servigo por fator e subfator

Média Média

Fatores Subfatores Questoes Subfator Fator

Q1
Conhecimento da 02
disciplina Q3
Q4
Q5
Competéncias de Q6
comunicacao Q7
Q8
Q9 5.33
Q10
011 491
Q12
Q13
Q14
Q15 5.15
Q16
Q17

Q18

Planos Qualidade dos Q19
curriculares planos de estudos 020
Q21

Q22

Q23

Q24

Q25

Infraestruturas e 026
instalacoes Instalacdes de apoio Q27 451

Q28

Q29

Q30 5.16

Q31

Q32

Q33 4.84

Q34

Q35
Q36 4.89
Trabalho 037
administrativo 038 4.91
Q39
Q40

5.56

5.74
Perfil dos

professores
Estilo de ensino

Comportamento
com os estudantes

4.53 4.53

Recursos educativos 5.69

5.21

Limpeza e
manutencao

Comportamento
com os estudantes

Pessoal de gestao
e apoio
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Fatores

Empregabilidade

Protecao e
seguranca

Desenvolvimento
das capacidades
dos estudantes

Subfatores

Ligacbes com os
empregadores

Formacao para a
empregabilidade

Medidas de
seguranca

Equipamento de
protecao

Atividades
extracurriculares

Desenvolvimento
pessoal

Questoes

Q41
Q42
Q43
Q44
Q45
Q46
Q47
Q48
Q49
Q50
Q51
Q52
Q53
Q54
Q55
Q56
Q57

Q58
Q59
Q60
Q61
Q62
Q63

Média
Subfator

3.88

4.48

4.66

5.01

471

493

Média
Fator

4.20

4.80

4.87

4.3.Relacao entre a qualidade percecionada e as variaveis sociodemograficas

Por fim, foram relacionados os itens da medicao de qualidade com os diferentes grupos

provenientes da recolha dos dados sociais e demograficos dos inquiridos, de forma a compreender

se existem diferencas na avaliacdo da qualidade do servico e para ser possivel a instituicao

conhecer quais 0s grupos mais insatisfeitos, com o intuito de tomar medidas que permitam

aumentar a satisfacao desses estudantes.

A Tabela 6 reflete os resultados dos testes t para amostras independentes e dos testes de

Mann-Whitney e Kruskal-Wallis realizados.
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Tabela 6

Relacdes estatisticamente significativas entre os itens da medicdo da qualidade do servico e as

varidaveis sociais e demogrdficas

Relacoes
Variavel estatisticamente
significativas

Abandono escolar* 28

Ano letivo da primeira

: SR 23
inscricao
Bolseiros de acao :
social
Curso de mestrado 25

Estatuto de 5
trabalhador estudante
Estudante com
14

dependentes a cargo

Estudante deslocado 5

Estudante a0
internacional*
Expectativas sobre o =
servico
2

35

Itens da medicao da
qualidade do servico

Q2; Q5; Q9; Q10; Q11; Q13; Q14;
Q17; Q18; Q19; Q21; Q24; Q25;
0Q26; Q31; Q32; Q34; Q35; Q38;
Q39; Q40; Q44; Q46; Q47; Q58;
Q61; Q62; 063
Q5; Q6; Q8; Q10; Q11; Q13; Q14;
Q15; Q20; Q22; Q25; Q26; Q27;
028; Q29; Q30; Q38; Q42; Q46;
0Q54; Q56; Q61; Q63

Q27; Q32; Q36

Q2; Q4; Q5; Q6; Q7; Q8; Q9; Q10
Q11;Q12; Q15; Q16; Q17; Q18;
Q19; Q20; Q21; Q22; Q30; Q38;

Q46; Q47; Q49; Q55; Q63

Q12; Q42; Q44

Q10; Q12; Q14; Q26; Q28; Q29;
Q30; Q32; Q36; Q38; Q39; Q40;
Q41; Q42
Q7; Q16; Q23; Q29; Q55
Q5; Q7; Q8; Q9; Q11; Q12; Q13
Q14; Q15; Q17; Q19; Q20; Q22;
023; Q26; Q28; Q29; Q30; Q35;
Q38; Q41; Q43; Q46; Q47; Q56;
0Q57; 058; 059; 061; 062
Q1; Q2; Q3; Q4; Q5; Q6; Q7; Q8
Q9;Q10; Q11; Q12; Q13; Q14
Q15; Q16; Q17; Q18; Q19; Q20;
021; Q22; Q25; Q26; 028; Q29;
Q30; Q31; Q32; Q33; Q34; Q35;
Q36; Q37; Q38; Q39; Q40; Q41;
Q42; Q43; Q44; Q45; Q46; Q47;
Q48; 052; Q54; Q56; Q57; Q58;
059; Q60; Q61; 062; Q63
Q20; Q59



Relacoes

o . Itens da medicao da
Variavel estatisticamente ) .
R qualidade do servico

significativas

Média final da 02; 03; 05; 09; 012; 019; Q26;
licenciatura 0Q59; Q62

s gm

Média da parte escolar

4 9: Q30; Q41; Q60
do mestrado 09; Q30; Q41;Q
Natureza do
estabelecimento
6 026; Q30; Q37; Q43; Q51; 063

frequentado na
licenciatura*

Nivel de escolaridade
- 4 Q7; Q23; Q26; Q36
da mae
Nivel de escolaridade
. 2 028; 036
do pai

Ordem de i Q1; 06; Q10; Q12; Q16; Q17; Q18;
candidatura* 0Q20; 025; 029; 061

Regime de estudos 4 Q29; Q46; Q47; Q54

Q7; Q20; Q28; Q34; Q42; Q46;
13 Q48; Q49; Q50; Q51; Q52; Q53;
Q54

Tipo de ensino
frequentado na 6 Q6; Q20; Q37; Q55; Q59; Q60
licenciatura*

Nota. p< .05; * Variaveis em que foi realizada pesagem pos-estratificacao

Com base nas relacdes significativas obtidas entre as varidveis em estudo e a qualidade

do servico, deve-se salientar os seguintes resultados:

e Relativamente aos estudantes que abandonaram o mestrado, verificou-se que este grupo
atribuiu classificacdes mais baixas em todos os itens em que se verificaram relacdes
estatisticamente significativas comparando com os estudantes que concluiram os seus
estudos. Os itens significativos englobam-se sobretudo nos fatores “Perfil dos professores”
(itens relacionados com a atualizacdo dos conhecimentos, as capacidades de
comunicacao, a capacidade de explicacdo dos conceitos complexos, a estimulacao de
interesse e o encorajamento da participacao ativa dos alunos, o comportamento imparcial

e nao discriminatdrio, a confianca transmitida e o feedback fornecido) e “Pessoal de
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gestdo e apoio” (itens relacionados com o comportamento apropriado do pessoal de
apoio, as suas competéncias de comunicacao, a clareza e estruturacdo dos processos
administrativos, a disposicao para a resolucao de problemas, os horarios da instituicao e
a valorizacdo do feedback dos estudantes). Realcar também que este grupo atribuiu
classificacbes mais baixas nos itens relacionados com a valorizacdo do feedback dos
estudantes por parte da gestao da instituicao e com a promocao da aceitacao e igualdade

dos estudantes na instituicao;

Na variavel ano letivo da primeira inscricdo, deve-se realcar um grande numero de
relacOes significativas em itens dos fatores “Perfil dos professores” e “Infraestruturas e
instalacdes”, com os estudantes com primeira inscricdo em 2018/2019 a atribuirem
geralmente as classificacdes mais altas, enquanto os estudantes com primeira inscricao
em 2020/2021 atribuiram geralmente as classificacdes mais baixas (observando-se uma
tendéncia decrescente de ano para ano, com um ligeiro aumento em 2021/2022).
Realcar também que no item relacionado com o sentimento de seguranca e confianca no
campus universitario, verificou-se igualmente uma tendéncia decrescente de um ano letivo

para o seguinte, a semelhanca do relatado para os itens anteriores;

Para a variavel curso, no conjunto dos itens em que se identificaram relacoes estatisticas
significativas, os alunos do Mestrado em Gestdo de Recursos Humanos e do Mestrado em
Estudos de Gestdo foram geralmente os que atribuiram as classificacdes mais altas,
enquanto os alunos do Mestrado em Gestao (as duas especializacdes) foram geralmente
0s que atribuiram as classificacdes mais baixas. Analisando apenas os itens relacionados
com os fatores “Perfil dos professores” e “Planos curriculares” (onde se verifica a maioria
das relacdes significativas), os alunos do Mestrado em Gestdo de Recursos Humanos e
do Mestrado em Estudos de Gestao continuam a ser os que atribuiram classificacdes mais
altas na grande maioria das situacdes, enquanto os alunos do Mestrado em Gestao e do
Mestrado em Financas atribuiram, na maior parte das situacdes, as classificacdes mais

baixas nestes itens;

Relativamente aos trabalhadores estudantes, verificou-se que este grupo atribuiu
classificacbes mais baixas aos itens relacionados com o auxilio da instituicao aos seus
diplomados na procura de emprego e com a existéncia de um servico ativo de oferta de

experiéncia de trabalho e de colocacao profissional;
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e Relativamente aos estudantes com dependentes a cargo, verificou-se que este grupo
atribuiu classificacbes mais altas nos itens em que foram identificadas relacdes
estatisticamente significativas, a excecao do item relacionado com o auxilio da instituicao
aos seus diplomados na procura de emprego, em que foram atribuidas classificacdes mais

baixas;

e Relativamente aos estudantes internacionais, verificou-se que este grupo geralmente
atribuiu classificacdes mais baixas nos itens em que foram identificadas relacdes
estatisticamente significativas. Deve-se salientar o grande numero de itens relacionados
com o fator “Perfil dos professores”, sobretudo o item relacionado com a demonstracao
de comportamentos imparciais e nao discriminatérios e também o item relacionado com
a promocdo da aceitacdo e da igualdade dos estudantes (dentro do fator
“Desenvolvimento das capacidades dos estudantes”), nos quais este grupo atribuiu

classificacbes mais baixas comparativamente aos estudantes nacionais;

e Na variavel expectativas sobre o servico, verificou-se que os estudantes com avaliacoes do
servico mais baixas comparativamente as expectativas atribuiram classificacdbes mais
baixas aos itens em que se identificaram relacdes estatisticamente significativas. Os itens
em que nao se verificaram relacdes estatisticas estao sobretudo relacionados com os

fatores “Infraestruturas e instalacdes” e “Protecéo e seguranca”;

e Na varidvel ordem de candidatura, verificou-se que estudantes que ndo entraram na sua
primeira opcao estdo mais insatisfeitos nos itens em que se observaram relacoes

significativas, com a maioria a verificar no fator “Perfil dos professores”;

e Relativamente a variavel sexo, foram identificadas relacdes estatisticamente significativas
em todos os itens relacionados com o fator “Protecéo e seguranca”, em que 0s inquiridos
do sexo feminino apresentaram uma média de classificacdo mais baixa do que os

inquiridos do sexo masculino.

4.4.Medidas corretivas e motivos do abandono escolar
Com base nas questdes abertas do questionario, foi possivel obter sugestdes de melhoria
sobre o servico prestado na EEG e também quais os motivos que conduziram ao abandono escolar

dos inquiridos que nao concluiram o seu mestrado.
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Relativamente as medidas corretivas para melhoria do servico prestado, e partindo dos
temas do instrumento HEISQUAL, os mais mencionados foram o “Perfil dos professores”,
“Pessoal de gestao e apoio”, “Empregabilidade” e “Planos curriculares”. Os restantes trés fatores
(“Infraestruturas e instalacdes”, “Protecao e seguranca” e “Desenvolvimento das capacidades dos
estudantes”), apesar de também suscitarem sugestdes dos inquiridos, foram os menos

mencionados.

No fator “Perfil dos professores” (o mais mencionado), surge um grande numero de
comentarios dentro do subfator “Estilo de ensino”, maioritariamente relacionados com uma
aprendizagem mais pratica e menos teorica, focada em situacdes que os alunos poderao encontrar

no mundo do trabalho apds a conclusdo dos seus estudos.

“A universidade para além de incutir espirito critico, autonomia, trabalho
em equipa entre outras competéncias centradas nas soft skills, deve
investir mais nas hard skills. Deveriamos ter um conhecimento mais real
e pratico do que se faz no ambiente profissional. Saimos, a nivel técnico,

mal preparados da Universidade”

Os subfatores “Comportamento com os estudantes” e “Conhecimento da disciplina”
foram também bastante mencionados, sendo os principais temas, no primeiro caso, uma maior
disponibilidade e interesse dos docentes em apoiar e esclarecer as duvidas dos alunos e menor

discriminacéo contra os estudantes internacionais.

“Acredito também que deveria haver uma maior relacdo de feedback
entre os alunos e os seus professores, principalmente em contexto
continuo e relativo ao trabalho desenvolvido ao longo do semestre, por

ambas as partes e num contexto académico”

“Incutir o espirito de justica e de igualdade e, principalmente, a
flexibilidade em relacdo aos estudantes internacionais, porque temos de
nos adaptar, viemos de culturas diferentes, por isso ndo se deve

presumir que ja saibamos tudo sobre o ensino portugués”

“Ainda existe muito preconceito por parte dos professores com alunos

brasileiros e eles exprimem isso com desrespeito durante as aulas”
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No segundo caso, a aposta em docentes com mais experiéncia profissional no mercado de

trabalho e uma maior atualizacdo dos conhecimentos lecionados.

“Ter docentes com experiéncias profissionals relevantes e que possam
realmente agregar valor aos alunos e estar atualizados em relacao a

evolucao do mercado de trabalho”

“Maior interacdo com o mercado de trabalho e maior interacao do corpo
docente com a realidade empresarial do pals. Num pais com a grande
maiotia de PMEs, criar a ilusdo aos estudantes que vao apenas
desempenhar funcoes estratégicas é irrealista. Alguns professores néo
tém conhecimento da realidade das empresas onde os estudantes irao

desempenhar funcoes”

Dentro do fator “Pessoal de gestao e apoio”, o tema mais abordado no subfator “Trabalho
administrativo” esta relacionado com a necessidade de uma melhor comunicacdo com 0s

estudantes e com a formacao do pessoal de apoio.

“Melhoria na comunicacdo. As informacoes nem sempre chegam com

o0 tempo devido e sao, por vezes, contraditorias”

“Melhoria a nivel dos servicos prestados nos servicos académicos, pois

nota-se alguma falta de conhecimento e de celeridade”

No subfator “Comportamento com os estudantes”, relaciona-se com a necessidade de auscultar

0 feedback dado pelos estudantes e atuar com base nessas opinioes.

“Melhor gestao. Ouvir mais os problemas levantados pelos estudantes,

que sao os seus clientes”

“Considerar as avaliacoes de desempenho e de qualidade preenchidas

pelos alunos”

No fator “Empregabilidade”, dentro do subfator “Formacéo para a empregabilidade”, a
maior preocupacao relaciona-se com a dificuldade em realizar estagios profissionais em empresas

no final do ciclo de estudos.
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“Fazer mais a ponte entre universidade e empresas, muitas vezes
podiamos fazer projetos integrados com empresas na fase final do
mestrado e ndo o fazemos por falta de oportunidades e demasiada

burocracia”

“Ter acordos com algumas empresas ou até disponibilizar vagas de
estagio para acolher estudantes que queiram realizar a opcdo de

estagio, em vez de mandarem o0s alunos procurar”

“Seria interessante no 2° ano do Mestrado haver algum elo de ligacdo
com empresas, para ajudar na realizacdo das teses. As proprias
empresas poderiam apresentar problemas (tedricos,/ praticos), ou lancar
questoes tedricas e 0s alunos poderiam trabalhar o topico escolhido na
tese. Para os alunos que nao vém no seguimento da licenciatura e que
até tém outro trabalho, esta ajuda seria fundamental - uma vez que ndo

ha ligacdo com o meijo em questao”

Ja no subfator “Ligacao com os empregadores”, refere-se a necessidade de melhorar as ligacoes

com as empresas € ajudar mais os estudantes na procura de emprego.

“Mais contacto com o mundo empresarial, a nivel de estdgios e
atividades extracurriculares, que deveriam envolver todos os setores e

categorias empresarialis desde start-ups a grandes empresas”

“Deveria haver mais apoio aos estudantes para a integracao no mercado
de trabalho. Os melhores alunos do mestrado podiam ter algumas
oportunidades com empresas parcefiras da universidade de forma a

ajudar os alunos nesse processo”

Relativamente ao fator “Planos Curriculares”, os inquiridos consideram que os planos de
estudo devem estar mais enquadrados com as necessidades do mundo do trabalho e que devem

ser mais abrangentes, ao nivel da oferta de unidades curriculares.
“Contetidos programaticos mais aplicaveis a realidade profissional”

"Adequar a matéria lecionada ao mundo do trabalho, existe uma

elevada discrepancia entre o lecionado e a sua aplicabilidade”
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“Diferenciar os contetidos programaticos dos mestrados em relacéo as
licenciaturas. Verifica-se uma enorme semelhanca entre algumas

licenciaturas e mestrados”

“Maior oferta de unidades curriculares, tinha expetativas de fazer outras

unidades curriculares”

Ja nos fatores menos mencionados, os temas mais abordados foram os precos dos
servicos, a melhoria do sentimento de seguranca no espaco da universidade e a aposta na

realizacao de mais atividades curriculares.

“O valor das propinas ndo corresponde a qualidade do servico, valor

muito alfo em relacdo a outros mestrados da mesma instituicao”

“Nunca passei por nenhuma Situacdo, mas ouvi varios relatos de
abordagens nas redondezas da universidade, bem como nas

residéncias”

“Melhor seguranca no campus, principalmente de noite, visto que toda

a gente consegue entrar”

“Proporcionar diferentes atividades curriculares e extracurriculares aos

alunos”

Passando para os motivos que conduziram ao abandono escolar, foram agrupados em

seis motivos principais, ordenados por ordem decrescente de mencéao:

e Motivos pessoais;

e Falta de apoio da instituicao e professores;

e Conciliacdo dos estudos com o trabalho;

e Interesse na pds-graduacao e desinteresse na realizacao da dissertacao;
e [ndecisdes na escolha do curso e do trabalho final de mestrado;

e Percecao do servico abaixo das expectativas definidas.

Relativamente aos motivos pessoais, foram mencionados problemas de saude, falta de

tempo, falta de motivacdo e razées monetarias. Na falta de apoio da instituicdo e professores,
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abordou-se a falta de apoio na orientacao dos trabalhos finais de mestrado e falta de flexibilidade

em situacdes especiais.
“Nao havia apoio para a pesquisa que eu queria realizar”
“Pouco apolo por parte dos orientadores”

“Tinha de ficar um ano matriculada para fazer uma cadeira apenas
(Metodologia de Investigacdo). Isto nunca me foi explicado quando

entrer”

Quanto a conciliacdo dos estudos com o trabalho, o principal motivo referido é a

dificuldade em conciliar o horario profissional com o horario do curso.

“Horario das aulas ficou incompativel com horario de trabalho num novo

emprego”

No interesse na pos-graduacao e desinteresse na realizacdo da dissertacdo, verificou-se que os

inquiridos ndo acharam a realizacdo do trabalho final de mestrado atrativa e importante.

“Néo achei que fazer a dissertacdo iria ser uma mais-valia”

No que se refere as indecisdes na escolha do curso e trabalho final de mestrado, aborda-

se mas decisoes relativas ao mestrado e ao tipo de trabalho final de mestrado escolhidos.

“Ao longo do tempo reparei que a minha escolha de especializacao nao
foi a adequada para os meus interesses (Gestao Financeira), sendo que

se voltasse ao Mestrado seria em Gestéo Geral”

“Indeciséo na escolha do tema, o objetivo era fazer estagio no segundo
ano, mas essa hipotese afinal ndo existia. Paguei o ano todo (talvez na

esperanca) mas nao fiz nada para a tese”

Por fim, alguns inquiridos consideraram que o mestrado que escolheram e a forma como o mesmo

foi lecionado nao corresponderam as expectativas definidas.

“Achei 0o mestrado muifo desinteressante e com fraca procura no
mercado de trabalho. Hoje em dia, o papel dos contabilistas evoluiu.

Seria bom ter professores com experiéncia em Bjg Four na drea da

43



auditoria, fiscalidade e consultoria, que metessem os alunos a resolver

€asos reais com o Excel”
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5. Discussao dos resultados

5.1.Grupos relacionados com o abandono escolar e motivos do abandono
Com base nos testes realizados a populacdo e a amostra, verificou-se que as variaveis que
se relacionam com o abandono escolar séo o ano letivo, o curso, o sexo, o estatuto de estudante
internacional, a natureza do estabelecimento de licenciatura, a op¢do de candidatura, a idade e

as expectativas.

A variavel ano letivo revela que, possivelmente, o formato de aulas online e a juncao de
momentos presenciais e a distancia adotado durante o periodo pandémico tera agradado aos
alunos, resultando assim em menores taxas de abandono, consistente com os resultados obtidos
por Wavle & Ozogul (2019). Com o abrandamento da pandemia e o retorno das atividades ao
formato presencial, podera ser do agrado dos estudantes que se auscultem as suas preferéncias
relativamente ao formato de aulas a adotar, podendo-se adotar um formato hibrido que satisfaca
tanto aos estudantes como aos docentes e a propria instituicdo. Outra razdo que podera ter levado
a menores taxas de abandono nos anos de pandemia podera relacionar com a falta de outras
alternativas que nao os estudos, no sentido em que a procura de um trabalho nao era favoravel e
as oportunidades de lazer foram restringidas pelas medidas de contencao, o que podera ter levado

os estudantes a focarem-se mais na finalizacéo do seu mestrado.

Relativamente a variavel curso, cabera a cada comissao de mestrado auscultar o feedback
dado pelos alunos, de forma a prestar um servico com maior qualidade e que va de encontro as
expectativas dos estudantes, sobretudo nos mestrados em que o abandono registado foi mais

elevado (neste caso, Mestrado em Contabilidade e Mestrado em Gestdo de Unidades de Saude).

Na variavel sexo, apesar de 0s homens estarem menos representados que as mulheres,
parece importante prestar mais apoio aos estudantes do sexo masculino, visto que sao esses que

concluem menos.

A variavel estatuto de estudante internacional demonstra que estes estudantes poderao
passar por dificuldades na sua adaptacao a um novo pais ou a uma nova cultura, podendo também
0 abandono estar relacionado com a preparacao prévia insuficiente para ter sucesso no mestrado.
Assim sendo, mostra-se importante prestar ndo sé apoio académico a estes estudantes, mas
também apoio social, de forma a garantir uma melhor adaptacdo ao novo ambiente universitario

em que se inseriram.
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A variavel natureza do estabelecimento de licenciatura podera sugerir que os estudantes
provenientes de estabelecimento publico terao uma melhor preparacdo comparativamente a quem
vem de uma instituicdo privada. Este resultado poder-se-a dever também a dificuldades de

adaptacao na passagem do ensino privado para o publico.

Relativamente a variavel opcao de candidatura, dado que a média de opc¢ao de entrada no
grupos dos estudantes que abandonaram € menor que os estudantes que permaneceram, podera
indicar-nos que alguns alunos ingressam no seu curso com expectativas muito elevadas, que
acabam por ndo ser cumpridas, resultando em descontentamento e falta de motivacdo, o que
culmina com o abandono escolar. Esta ideia parece ir ao encontro dos resultados obtidos para a
variavel expectativas, que nos diz que quanto maior a diferenca entre o percecionado e as

expectativas, mais frequente é o abandono.

A variavel idade mostra que os alunos mais velhos tém maior propensao para abandonar
os estudos, consistente com os resultados obtidos por Bonaldo & Pereira (2016). Este facto poder-
se-a dever ao facto de estes estudantes terem menos tempo para dedicar ao estudo (por
trabalharem ou terem de cuidar da familia) ou também pela falta de habito causada pela paragem
nos estudos. Assim, revela-se importante dar apoio académico a estes estudantes e também
apresentar flexibilidade ao nivel de horarios de aulas e de atendimento pelos docentes, para que

seja mais facil o acompanhamento e aprendizagem dos contetidos no mestrado.

A variavel expectativas indica ndo s6 a importancia de conhecer o que os estudantes
esperam no servico, mas também a necessidade de gerir estas expectativas. A sondagem das
expectativas dos estudantes na sua entrada para o mestrado podera facilitar o alinhamento entre
0 que é esperada e o ensino efetivamente praticado. Contudo, sabendo que é impossivel satisfazer
todos os individuos e que existem restricdes (a nivel financeiro, temporal, entre outras), que nao
permitem realizar alteracdes aos planos de estudo e ao ensino de um momento para o outro,
torna-se também importante a gestao das expectativas dos alunos, visto que aqueles que tm uma
maior discrepancia entre o percecionado e as expectativas acabam por abandonar com maior
frequéncia. Informa-los, explicarlhes o funcionamento do ensino na instituicao e esclarecer as
suas questdes acerca do novo ciclo de estudo em que ingressam devera aproximar as expectativas
dos estudantes aquilo que realmente irdo experienciar. A gestdo das expectativas mostra-se ainda

mais importante a luz dos resultados obtidos para os individuos que classificaram a sua
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experiéncia como acima ou muito acima das expectativas, onde nao foi registado nenhum caso

de abandono.

Os motivos de abandono identificados neste estudo vao de encontro a literatura analisada,
com a conciliacao dos estudos com o trabalho, o desinteresse e dificuldade em realizar o trabalho
de final de mestrado e alguns motivos pessoais (falta de tempo) a serem abordados no estudo de
Araujo & Bento (2008); as razdes vocacionais, relacionadas com a escolha errada do curso, e as
dificuldades na aprendizagem, relacionadas também com a falta de apoio dos docentes,
abordadas por Casanova et al. (2021); e a insatisfacdo com o servico prestado nao correspondente
com as expectativas é abordado por Ali et al. (2016), Alves & Raposo (2007) e Borishade et al.
(2021).

Dentro dos motivos pessoais, deve-se abordar o tema emergente do custo das propinas.
Este motivo de abandono pode sugerir que os estudantes nao consideram o servico prestado
suficientemente bom para o valor de propinas que lhes é exigido. Tendo ainda em conta que entre
os diferentes cursos e as diferentes escolas da Universidade do Minho sdo praticados valores
diferentes de propinas, podera ser importante reavaliar as propinas da Escola de Economia e
Gestdo, de forma a ndo ser um investimento tao elevado para os estudantes, ou entdo tentar
melhorar o servico prestado, para que os valores praticados atualmente reflitam a qualidade do

servico e do ensino.

A informacao sobre os diferentes grupos de estudantes mais propensos a abandonarem
0 mestrado é muito util para a instituicao, podendo ser um ponto de partida para a aplicacao de
um Ssoftware de predicdo do abandono escolar. Ja aplicado em diferentes universidades
portuguesas (Moreira da Silva et al., 2022), estes programas, conhecendo as variaveis criticas que
conduzem ao abandono, acompanham o desempenho escolar dos estudantes e permitem ao
pessoal de apoio e docente identificar que alunos se encontram em maior risco de abandono
escolar. Este estudo permite a instituicao reconhecer logo a entrada para o mestrado que alunos
poderao ter um maior risco de abandono, através das caracteristicas e dados dos estudantes, que

facilmente sdo recolhidos na altura das candidaturas e das matriculas.

De forma a melhorar o funcionamento da Escola de Economia e Gestdo, uma solucdo
interessante para a gestao das expectativas dos estudantes seria informar melhor os estudantes
nas sessdes de apresentacao dos mestrados na época das candidaturas e nas sessdes de

acolhimento ao mestrado no inicio do ano letivo. Apesar de ja serem praticadas, as primeiras
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apresentam pouca disseminacao entre os estudantes candidatos (sobretudo os que provém de
universidades externas) e as segundas sdo pouco informativas, tém pouca adesdo e pouca
participacdo da parte dos estudantes. Como forma de melhoria, deve ser aumentada a
comunicacao acerca destas sessdes, visto que toda a informacdo adicional recolhida pelos
estudantes é benéfica para a sua decisdo de candidatura, e, sobretudo nas sessdes de
acolhimento, ser alterado o formato e as informacdes transmitidas. Devem ser transmitidas
informacdes gerais aos estudantes sobre o 2° ciclo (e ndo apenas sobre o mestrado em que
ingressam), explicacOes acerca do funcionamento teorico e pratico das unidades curriculares
(como verificado, os estudantes esperam que o mestrado seja mais pratico do que aquilo que
realmente ¢), sobre a possibilidade de frequentar em regime parcial (para os que tém dificuldade
em conciliar o estudo com a vida profissional e familiar) e esclarecimentos acerca do trabalho final
de mestrado e a efetiva possibilidade de fazer projeto ou estagio em alternativa a dissertacao.
Como refere Tinto (2010), a definicdo das expectativas e a disseminacao de informacdes claras e
consistentes ajudam as instituicdes a aumentarem as suas taxas de conclusao de alunos e prevenir
0 abandono escolar. Com estas melhorias as sessdes de esclarecimento e acolhimento, sera
possivel ajustar as expectativas dos estudantes a entrada para o mestrado e prepara-los melhor

para aquilo que vao realmente experienciar no seu curso.

Outra hipétese a ser considerada podera passar pela aposta em critérios de entrada mais
exigentes na candidatura para os mestrados. Sabendo que a preparacao prévia ajuda a prever o
sucesso escolar posterior (Allensworth & Clark, 2020), restringir a admissao de alunos com notas
de licenciatura superiores, por exemplo, a 14, poderia resultar em maiores taxas de conclusao ao
longo de todos os cursos. Apesar de esta medida poder significar que nem todas as vagas
destinadas aos mestrados sao ocupadas (pela eliminacao dos candidatos com preparacao prévia
mais baixa), o resultado sera que a qualidade das turmas sera melhor, o que se traduzira em

melhor desempenho escolar e menor probabilidade de abandono.

Ja durante o ano letivo, a implementacao de sessdes de explicacdes e esclarecimento de
duvidas fora do horario letivo deve ser algo a ser considerado. Sobretudo nos cursos que admitem
estudantes com formacao de licenciatura muito diversa (como o caso do Mestrado em Gestdo) e
também alunos internacionais, € impossivel pensar que todos tém os mesmos conhecimentos
base e que todos consigam acompanhar os conteudos lecionados ao mesmo ritmo. Assim, a
aposta nestas sessdes, que poderdo ser lecionadas consoante as necessidades dos alunos ou pela
prépria iniciativa dos docentes, permite apoiar um maior numero de alunos ao mesmo tempo (o
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que dificilmente é conseguido em sessdes nos gabinetes dos docentes) e permite que sejam
adquiridos os conhecimentos basicos necessarios para ter sucesso numa determinada unidade
curricular. Este apoio académico sera de extrema importancia, pois ajuda os alunos com menor
preparacdo prévia a melhorar as suas capacidades e, consequentemente, o seu desempenho

escolar, mitigando o efeito do insucesso académico na sua decisdo de abandono.

Relativamente aos motivos de abandono identificados, a instituicao tera dificuldade em
atuar sobre os motivos de natureza pessoal e individual. Contudo, e de forma a apoiar e criar
ligacdes mais fortes com os seus estudantes, a criacdo de sessdes de aconselhamento e mentoria
com docentes, psicologos e pessoal de apoio podera ser uma solucdo de apoio social para os
estudantes. Estas sessbes permitirao apoiar, esclarecer questdes e auxiliar na resolucao dos
problemas dos estudantes, sendo possivel assim melhorar a sua integracao social com a
instituicdo (Sarrico, 2018; Tinto, 2010). Para além disso, com o intuito de minimizar o abandono
devido as indecisdes com o trabalho final de mestrado, podem-se abrir processos de candidatura
formais e sistematicos para os pares temas de dissertacdo/orientador (processo ja efetuado no
Mestrado em Financas), para facilitar este processo aos estudantes, que assim nao sentirdo tanta
dificuldade em encontrar um tema interessante para a realizacao do trabalho final de mestrado

nem em encontrar um docente que esteja disponivel para os orientar.

5.2.Satisfacao com o servico prestado e medidas corretivas
Entre os fatores do instrumento HEISQUAL, o “Perfil dos professores” apresentou a média

de classificacdo mais alta, enquanto a “Empregabilidade” apresentou a média mais baixa.

Apesar das classificacdes elevadas dentro das questdes do fator “Perfil dos professores”,
deve-se realcar que este foi também o fator mais mencionado na questao relacionada com as
medidas corretivas para a melhoria do servico prestado. Esta situacédo podera indicar a importancia
da vertente académica na experiéncia universitaria dos estudantes, consistente com o descoberto
por Angell et al. (2008). A principal sugestdo prende-se com uma aprendizagem mais pratica e
menos tedrica. Apesar de Araujo & Bento (2008) referirem que os mestrados em Portugal
privilegiam o uso de aulas do tipo expositivo, em que a resolucao de casos praticos € rara, parece
que os estudantes ingressam no mestrado ndo s6 com a expectativa de aumentarem as suas
capacidades intelectuais, mas também de terem contacto com conhecimentos de natureza
pratica, ligados aquilo que sera utilizado no mercado de trabalho. Isto podera ser um indicador de

que, para garantir a satisfacdo e a permanéncia dos estudantes, as aulas e os planos de estudos
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devem estar menos focados nos conteudos teodricos provenientes da literatura e mais focados nas
competéncias praticas necessarias para ter sucesso no mundo do trabalho. Esta sugestdo pode
ser alcancada, por exemplo, ao dar um maior enfoque na resolucao de exercicios praticos com
casos reais de empresas e contratar docentes que apresentam experiéncia profissional relevante

fora do ambiente académico.

Outro tema, este um pouco mais preocupante, que surgiu dentro do fator “Perfil dos
professores”, relaciona-se com a discriminacdo dos estudantes internacionais, tendo sido referidas
situacOes destas a ocorrer em contexto de sala de aula. Estas situacdes nao podem ocorrer no
ambiente académico, devendo-se garantir que todos os estudantes recebem o mesmo tipo de
tratamento. Tendo-se verificado que o estatuto de estudante internacional esta relacionado com o
abandono escolar, sera importante que a universidade preste um maior apoio académico e social
a estes estudantes, nao os deixando de parte por possivelmente se encontrarem mais mal
preparados para 0 mestrado e ajuda-los na sua adaptacdo a um novo pais, cultura e ensino. A
medida que o numero de estudantes internacionais aumenta, seria importante oferecer aos
professores e outros trabalhadores formacdo sobre consciéncia da diversidade (Kruse et al.,

2018).

Ja no fator “Empregabilidade”, as questdes com classificacdes mais baixas associam-se
com as relacdes com o mundo do trabalho, 0 apoio aos diplomados na procura de emprego e com
a existéncia de um servico ativo de oferta de experiéncia de trabalho e de colocacéo profissional.
Como abordado por Angell et al. (2008), as ligacdes com o mundo do trabalho foi considerado um
dos fatores mais importantes para os estudantes de mestrado na instituicdo em estudo. Também
Garcia-Aracil (2009) aborda a necessidade de melhoria na disponibilidade de estagios e de outras
experiéncias de trabalho. Sendo que, apds a conclusao do mestrado, uma grande parte dos alunos
seguira para o mercado de trabalho, sendo que para alguns desses alunos sera o seu primeiro
emprego, torna-se realmente importante que a instituicdo disponibilize vias que liguem os seus
estudantes ao mundo do trabalho, mesmo antes da conclusdo do ciclo de estudos. Possiveis
sugestdes para melhorar o servico nesta vertente poderdo passar pelo aumento das ligacées com
empresas e organizacoes, de preferéncia abrangendo diferentes dimensoes e setores, a aposta na
realizacao de atividades curriculares e extracurriculares relacionadas com o mundo do trabalho,
devendo ficar a cargo dos diretores de mestrado e das comissdes de curso a efetiva comunicacao
destes eventos (para garantir que todos os estudantes tém conhecimento da sua realizacao) e a
decisao sobre a obrigatoriedade de presenca e uma maior facilidade na procura e realizacao de
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estagios. Os estudantes consideram haver pouco apoio por parte da instituicdo no que diz respeito
a procura de estagios e projetos para a realizacdo do trabalho final de mestrado. De forma a
melhorar a sua intervencao, a instituicio deve apostar numa melhor comunicacao das
oportunidades disponiveis, por outros meios que nao o email institucional ou a Blackboard, e
seguir outros meios de atribuicdo de estagios e projetos. Apos inquirir as empresas sobre quais
s80 as suas necessidades e que questdes gostavam que fossem estudadas nas suas organizacoes,
poderiam ser abertas candidaturas para o par empresa/questao a resolver, sendo depois atribuido
0 estagio ou projeto com base em critérios objetivos (por exemplo, a média das notas no final do
1° semestre ou do 1° ano). Este formato nao so facilitaria a divulgacdo das vagas disponiveis,
como tornaria o processo mais amigavel para os estudantes, que deixariam de sentir que toda a
responsabilidade da procura e acordo com a empresa esta do seu lado. De forma a agrupar toda
a informacao relativa ao trabalho final de mestrado, podera até ser implementado um Unico
processo de candidaturas para todos os tipos de trabalhos, em que os estudantes se candidatam
diretamente a um par dissertacdo/orientador, projeto/orientador ou estagio/orientador. Tornando
a importante escolha do trabalho final de mestrado mais facil para os alunos, também permite
aos docentes escolher logo a partida os topicos que tém interesse estudar e também ajuda a
instituicao a garantir que todos os estudantes tém um trabalho final de mestrado e um orientador

atempadamente.

Abordando agora a qualidade percecionada pelos principais grupos de estudantes, toma
prioridade o grupo de estudantes que abandonaram o mestrado. Dado que a maioria dos itens
significativos se englobam nos fatores “Perfil dos professores” e “Pessoal de gestdo e apoio”, este
podera ser um ponto de partida valioso para a instituicao compreender onde se devem iniciar os
esforcos de melhorar o servico prestado. Dentro do fator “Perfil dos professores”, este grupo
parece sentir-se de parte no que toca a relacao com os docentes, dadas as relacdes estatisticas
nos itens da estimulacéo do interesse dos alunos, no encorajamento da sua participacao nas
aulas, no comportamento imparcial € nao discriminatorio, na confianca transmitida e no feedback
fornecido. O pessoal docente deve procurar tratar todos os estudantes da mesma maneira e
prestar especial atencao aos estudantes que parecem estar menos envolvidos com a vertente
académica (Tinto, 2010) e que, por sua vez, poderdo apresentar desempenhos mais fracos. Como
referido anteriormente, a adocao de sessbes de aconselhamento e mentoria e sessdes de
explicacdes fora do contexto de sala de aula poderao criar um ambiente mais favoravel para que

estes estudantes apresentem um melhor envolvimento e desempenho académico. Ja no perfil
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“Pessoal de gestao e apoio”, a questao mais importante prende-se com a relacao significativa no
item relacionado com a valorizacao do feedback dos estudantes por parte da gestao da instituicao.
Os estudantes que abandonaram o mestrado serdo um dos grupos mais importantes e que devia
ser mais auscultado pela instituicdo. Apenas com o fornecimento de feedback é que se torna
possivel fazer as alteracdes necessarias com o objetivo de melhorar o servico prestado (Tinto,
2010). A semelhanca deste estudo, poderdo ser implementados inquéritos ou entrevistas
telefénicas aos alunos que nao se matriculam no ano letivo seguinte, de forma a descobrir quais
foram os motivos que conduziram ao abandono escolar e o que poderia ter sido feito (pela
instituicdo, pelos docentes ou pelo pessoal de apoio) para evitar que tal situacdo acontecesse.
Apesar de estes inquéritos ndo trazerem de volta os estudantes que ja abandonaram, os motivos
e as sugestdes de melhoria recebidas irdo melhorar a qualidade do servico para os estudantes de

anos seguintes, diminuindo assim o seu abandono escolar.

Relativamente a satisfacdo percecionada dentro dos diferentes cursos, podera ser
importante que as comissdes de curso e o departamento de gestdo se juntem para trabalharem
coletivamente num processo de benchmarking, que permita identificar as boas e mas praticas
aplicadas em cada mestrado, como poderao as boas praticas ser replicadas e adaptadas a outros

Cursos e quais serao as acdes a aplicar para eliminar as mas praticas.

Dentro do grupo dos estudantes com estatuto de estudante internacional, o grande
numero de itens significativos dentro do fator “Perfil dos professores” oferece ainda mais suporte
a ideia abordada anteriormente sobre a importancia de fornecer apoio académico a este grupo de
estudantes. Dando ainda conta que aos estudantes internacionais & cobrado um valor bastante
superior de propinas, comparativamente aos estudantes nacionais, 0 que provavelmente resulta
em expectativas mais elevadas no inicio do mestrado, torna-se ainda mais relevante fornecer-lhes

0 apoio de que necessitam.

Relativamente a variavel relacionada com a diferenca entre as percecdes e as expectativas
sobre o servico, dado que é nos fatores “Infraestruturas e instalacoes” e “Protecdo e seguranca”
que se verificaram menos relacdes estatisticas significativas, poderdo ser uma indicacao para a
instituicdo de que estes fatores se encontram dentro do que é esperado pelos alunos, significando
assim que estas areas poderao necessitar de menos intervencao no curto prazo, devendo-se assim

focar noutros fatores em que a insatisfacdo é maior.
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Contudo, existe uma relacdo com o fator “Protecdo e seguranca” que nao deve ser
ignorada. Na analise da variavel sexo, verificou-se que todos os itens do fator em questéo
apresentam uma relacao estatisticamente significativa, com as mulheres a atribuirem, na
globalidade, classificacdes mais baixas. Com os relatos na comunicacao social de situacoes de
perseguicoes e assédio (sobretudo no periodo noturno) que aconteceram no campus da
universidade, torna-se muito importante tomar medidas que previnam e eliminem este tipo de
situacdes. Algumas medidas que poderdo melhorar a seguranca passarao pelo aumento e
melhoria da iluminacao no exterior, mais controlo sobre quem anda dentro da universidade,

aumento do numero de segurancas e um aumento de camaras de videovigilancia no exterior.
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6. Conclusao

Esta dissertacao teve como questao inicial o estudo da relacao entre a satisfacdo com a
qualidade do servico prestado e o abandono escolar dos mestrados da Escola de Economia e
Gestdo da Universidade do Minho. Dentro desta, escolheram-se os cursos de uma Unica area de
estudo para assegurar alguma homogeneidade. Dado o autor ser da area de Gestao, e ter sido
delegado de um curso de mestrado dessa area, foi essa a area escolhida como objeto de estudo.
Com o enquadramento tedrico verificou-se que a satisfacdo com a qualidade dos servicos resulta
da comparacdo entre o percecionado e o esperado. A satisfacdo dos consumidores influencia a
lealdade e as decisdes de compra futuras. Esta nocao de lealdade, no caso do ensino superior,
pode ser equacionada como o desejo do aluno permanecer e concluir o curso, evitando o
abandono. Relativamente ao fenomeno do abandono escolar, a literatura aborda motivos
institucionais, como a falta de apoio académico, social e financeiro e de envolvimento académico
e social dos estudantes, e motivos pessoais, como a idade, razdes vocacionais e a dificuldade em

conciliar os estudos e o trabalho.

Os principais objetivos a serem atingidos foram identificar as razdes que conduziam os
estudantes ao abandono escolar e descobrir as areas relacionadas com o servico prestado que
causam maior insatisfacao, de forma a ser possivel fazer recomendacdes para melhorar a
qualidade do servico prestado, tentando assim aumentar a probabilidade de permanéncia e
conclusao dos alunos. Assim, foram inquiridos os alunos e ex-alunos dos cursos do departamento
de gestao da Escola de Economia e Gestdo, com o objetivo de recolher os seus dados e as suas
opinides sobre a qualidade do servico prestado, a sua satisfacao e situacao perante o abandono

escolar.

Apds a analise dos dados obtidos, verificou-se que estudantes do sexo masculino,
estudantes internacionais, estudantes provenientes de estabelecimentos privados, estudantes
mais velhos e estudantes com uma maior diferenca negativa entre as percecoes e as expectativas
sao0 alguns dos grupos que apresentam uma maior probabilidade de abandono. Apurou-se também
que a area com que os estudantes se encontram mais satisfeitos é a area académica, relacionada
com os docentes, enquanto a area relacionada com a empregabilidade e relacdes com o0 mundo
do trabalho é aquela que traz mais insatisfacao. Por fim, os principais motivos que causam o
abandono escolar, para além das razbes pessoais, foram a falta de apoio da instituicdo e

professores, conciliacdo dos estudos com o trabalho, desinteresse na realizacdo da dissertacao,
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indecisdes na escolha do curso e do trabalho final de mestrado e percecao do servico abaixo das

expectativas definidas.

Com estes resultados, as principais recomendacoes feitas a instituicdo foram a melhoria
das sessoes de apresentacdo dos mestrados e das sessdes de acolhimento no inicio do ano letivo,
a utilizacdo de um software de predicdo do abandono escolar, a criacdo de sessdes de
aconselhamento e mentoria e sessdes de explicacdes fora do horario escolar, a aposta em aulas
mais praticas e docentes com mais experiéncia profissional, a melhoria do processo de atribuicido
de trabalhos finais de mestrado, incluindo projetos e estagios, e orientadores aos estudantes, e a

melhoria da seguranca no campus universitario.

Este estudo oferece um contributo ao conhecimento ja existente, gracas a identificacao de
determinadas caracteristicas dos estudantes que poderdo conduzir ao abandono escolar, a
exploracao das areas da experiéncia académica que causam maior satisfacao e insatisfacédo aos
estudantes de mestrado e a identificacao mais precisa dos motivos que conduzem ao abandono

escolar nos estudantes de mestrado.

Como principais limitacdes deste estudo, identifica-se o tamanho reduzido da amostra
utilizada para a analise de dados, o foco Unico na Escola de Economia e Gestao e a falta de tempo
para aprofundar os motivos que conduzem a satisfacdo ou insatisfacdo dos estudantes com as

diferentes areas da instituicao.

Assim, como principais temas para investigacao futura, identifica-se a necessidade de
conhecer melhor os motivos que conduzem a insatisfacdo dos estudantes com as areas
identificadas neste estudo, a aplicacao de um questionario focado na qualidade do servico a uma
populacdo maior (por exemplo, a todos os estudantes da Universidade do Minho) e a realizacdo

de entrevistas aos estudantes que abandonaram os estudos.

Contudo, apesar das limitacdes apresentadas, deve-se realcar que a gestao da Escola de
Economia e Gestdo pode ver este estudo como um ponto inicial no processo de melhoria da

qualidade do servico prestado, com o objetivo de reduzir o abandono escolar dos seus estudantes.
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Apéndices
Apéndice 1 — Relacoes estatisticamente significativas entre os itens da medicao da

qualidade do servico e as variaveis sociais e demograficas

Ano letivo de primeira Bolseiros de Curso de

Abandono escolar

inscricao acao social mestrado

59

| 01 |
n 4178) = -2.51 X2(8) = 17.22
p=.013 p=.028
n X2(8) = 23.93
p=.002
n 4175) = -2.32 X2(3) = 10.80 X2(8) = 32.05
p=.021 p=.013 p<.001
n X3(3) = 11.81 X2(8) = 21.82
p=.008 p=.005
n X2(8) = 27.07
p<.001
n X2(3) = 12.89 X2(8) = 21.95
p=.005 p=.005
n 4180) = -2.31 X2(8) = 31.37
p=.022 p<.001
m 4179) = -2.53 X2(3) = 13.02 X2(8) = 31.31
p=.012 p=.005 p<.001
m 4180) = -2.57 x2(3) = 8.03 X2(8) = 15.69
p=.011 p=.045 p=.047
m X2(8) = 32.80
p<.001
m 4117.86) = -2.02 X2(3) = 8.21
p=.046 p=.042
m 4179) = -3.52 X2(3) = 8.74
p<.001 p=.033
m X2(3) = 14.40 X2(8) = 19.81
p=.002 p= 011
m X2(8) = 18.10
p=.020
m 4179) = -2.79 X2(8) = 22.84
p=.006 p=.004
m 4178) = 2.34 X2(8) = 16.43
p=.020 p=.037
m 4179) = 2.74 X2(8) = 23.43
p=.007 p=.003
m X2(3) = 14.10 X2(8) = 20.48
p=.003 p=.009
m 4177) = 2.98 X2(8) = 22.67
p=.003 p=.004
X2(3) = 12.30 X2(8) = 18.05
m 4178) = -2.05
p=.042
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Ano letivo de primeira Bolseiros de

Curso de
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4118.67) = -2.01
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inscricao

X2(3) = 23.27
p<.001
x2(3) = 10.18
p=.017
X2(3) =9.49
p=.023
x2(3) = 16.94
p<.001
X2(3) = 17.48
p<.001
Xx2(3) = 15.02
p=.002

acao social

4117.68) = 2.33
p=.022

4199) = 2.11
p=.036

#200) = 2.17
p=.031

x?(3) = 8.00
p=.046

X2(3) = 9.67
p=.022

x2(3) =9.18
p=.027

x2(3) = 12.43
p=.006

60

X2(8) = 19.05
p=.015

X2(8) = 22.69
p=.004

x2(8) = 17.98
p=.021
X2(8) = 25.54
p=.001

X2(8) = 17.22
p=.028

X2(8) = 16.68
p=.034



Abandono escolar

Ano letivo de primeira

Bolseiros de

Curso de

| 057

m 4173) = -2.01
p=.047

| 060 |

m 4124.11) = 2.55
p=.012

m 4174) = -2.69
p=.008

m 4172) = 2.28
p=.024

Estatuto de
trabalhador estudante

inscricao
Xx2(3) =9.09
p=.028

X2(3) = 8.96
p=.030

X2(3) = 8.28
p=.041

Estudante com

dependentes a cargo

z=-2.02
p=.043

z=-2.56
p=.010

z=-1.98
p=.047
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acao social

Estudante
deslocado

4214)=-2.19
p=.029

4215) =-2.14
p=.034

mestrado

X2(8) = 18.49
p=.018

Estudante

internacional

z=-2.05
p=.040

z=-3.08
p=.002
z=-3.06
p=.002
z=-2.71
p=.006

z=-3.75
p<.001
z=-2.46
p=.014
z=-3.38
p<.001
z=-4.53
p<.001
z=-3.15
p=.001

z=-4.20
p<.001

z=-2.64
p=.008



Estatuto de
trabalhador estudante

z=-2.75
p=.006

z=-1.96
p=.049
z=-2.76
p=.005
z=-3.68
»<.001

z=-2.37
p=.017

z=-2.29
p=.022

z=-2.49
p=.012
z=-2.02
p=.043
z=-2.18
p=.029
z=-2.74
p=.006
z=-2.85
p=.004
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Estudante com
dependentes a cargo

#202) = 1.98
p=.049

4199) = 2.05
p=.013
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Estudante
deslocado

Estudante
internacional

z=-2.37
p=.017

z=-2.61
p=.009
z=-2.29
p=.021

z=-3.58
p<.001

z=-2.86
p=.004
z=-3.90
»<.001
z=-3.88
»<.001

z=-2.58
p=.009

z=-2.66
p=.007

z=-3.32
p<.001

z=-3.17
p=.001

z=-3.62
p<.001
z=-2.63
p=.008



Expectativas sobre o

Estatuto de
trabalhador estudante

Estudante com
dependentes a cargo

Estudante
deslocado

4121.83)=2.78
p=.006

Média final da

Estudante
internacional

z=-2.64
p=.008
z=-2.73
p=.006
z=-3.71
p<.001
z=-2.98
p=.003

z=-5.06
p<.001
z=-2.96
p=.003

Média da parte

servico

u X2(4) = 30.53
p<.001
n X2(4) = 41.50
p<.001
m X2(4) = 25.73
p<.001
n X2(4) = 29.22
p<.001
n X2(4) = 38.45
p<.001
n X2(4) = 16.82
p=.002
n X2(4) = 20.27
p<.001
u X2(4) = 13.98
p=.007
n X2(4) = 44.26
p<.001
m X2(4) = 62.89
p<.001
m X2(4) = 43.80
p<.001
m X2(4) = 37.33
p<.001
m X2(4) = 10.35
p=.035

63

licenciatura

X2(3) =9.88
p=.020
Xx2(3) = 8.49
p=.037

X2(3) = 10.98
p=.012

X2(3) = 10.27
p=.016

x2(3)=9.18
p=.027

escolar do mestrado

Xx2(8) =16.71
p=.033



Expectativas sobre o
servico
X2(4) = 46.11
p<.001
X3(4) = 30.95
p<.001
x3(4) = 30.15
p<.001
X3(4) = 32.78
p<.001
X2(4) = 47.45
p<.001
X2(4) = 52.23
p<.001
X?(4) = 65.33
p<.001
X2(4) = 52.00
p<.001
X2(4) = 18.15
p=.001

X2(4) = 10.92
p=.027
X2(4) = 34.11
p<.001

X2(4) = 31.61
»<.001
X2(4) = 14.08
p=.007
x2(4) = 13.31
p=.010
X2(4) = 19.89
»<.001
x2(4) = 31.10
p<.001
X2(4) = 19.29
»<.001
X2(4) = 34.69
p<.001
X2(4) = 30.10
p<.001
X2(4) = 15.84
p=.003
X2(4) = 15.41
p=.004
X2(4) = 39.89
»<.001
X2(4) = 43.50
»<.001
X2(4) = 20.69
p<.001
X2(4) = 41.87
»<.001

X2(28) = 47.96
p=.011

Média final da
licenciatura

X2(3) = 8.36
p=.039

X2(3) =9.08
p=.028

Média da parte
escolar do mestrado

X2(8) = 15.78
p=.046

X2(8) = 19.63
p=.012



Expectativas sobre o Média final da Média da parte

servico licenciatura escolar do mestrado

X%(4) = 16.42
»0.003
X2(4) = 24.69
p<.001
X%(4) = 25.14
p<.001
X2(4) = 32.01
p<.001
Xx%(4) = 10.52
p=.032
X2(4) = 15.38
=.004
X2(4) =9.87
=.043

2(4) = 13.14
- 011

<™ =X

X2(4) = 15.42

p=.004

X2(4) = 10.94

p=.027

X2(4) = 26.87

»<.001

X2(4) = 39.07 X2(29) = 43.38 X%(3) = 8.39

p<.001 p=.042 p=.039

X2(4) = 42.33 X2(8) = 15.86
»<.001 p=.044
X2(4) = 24.07

»<.001

X2(4) = 38.13 X2(3) = 10.72

p<.001 p=.013

X2(4) = 18.50

»<.001
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Natureza do
estabelecimento

Nivel de
escolaridade da

frequentado na

mae

Nivel de
escolaridade do
pai

Ordem de
candidatura

licenciatura

| 02 |
| 03 |
| 04 |
o |
n X2(7) = 17.20
p=.016
| 08 |
a0
| 011
| 013 |
| 014 |
| 015 |
a0 |
| 021 |
| 022 |
X2(7) = 14.27
o2 |
m 4201) = 2.26 x2(7) = 14.46
p=.025 p= 044
02|
m 474.55) = -4.35
p<.001
| 031
| 032
| 033
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Xx2(8) = 20.41
p=.009

X2(3) = 8.98
p=.030

X2(3) = 18.40
p<.001

x2(3) = 10.75
p=.013

X2(3) =8.11
p=.044

X2(3) = 10.58
p=.014
X2(3) = 9.55
p=.023
X2(3) = 8.90
p=.031

x?(3) =10.19
p=.017

X2(3) = 10.09
p=.018

X2(3) = 9.36
p=.025
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estabelecimento !
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frequentado na -
. ’ mae
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Nivel de
escolaridade do

pai
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candidatura

X2(7) = 15.35
p=.032

RSN
Il

o

o

(0]

4173) = 2.93
p=.004

B
o
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x2(8) = 18.05
p=.021

X2(3) = 9.98
p=.019



Tipo de ensino frequentado

Regime de estudos Sexo ) ’
na licenciatura
| o1 |
| 02 |
| 03 |
| 04 |
| 05 |
n 4134.15) = -3.96
p<.001
- 4213) = 2.42
p=.016
| Q9 |
| Q10 |
| Q11 |
| Q12 |
| Q13 |
| Q14 |
| Q15 |
| 016 |
| o1 |
| Q19 |
m 1211) = 2.15 4212) =-1.98
o p=.033 p=.049
| Q22 |
| Q23 |
| Q24 |
| 925 |
| 026 |
m 4180.76) = 4.89
p<.001
m 7=-2.00
m p=.045
| Q31 |
| 032 |
| 033 |
m 4202) = 2.30
on p=.023
| 036 |
4200) = -2.42
p=.016
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Tipo de ensino frequentado

Regime de estudos Sexo ) ’
na licenciatura
| 041 |
m 499.30) = 3.38
p=.001
| 044
| Q45 |
m z=-2.01 4171) = 2.94
p=.044 p=.004
7=2.19
S 028
4171) = 3.57
p<.001
m 498.59) = 3.82
p<.001
m 4172) = 3.30
p=.001
m 4170) = 2.79
p=.006
m 484.85) = 2.17
p=.033
m 476.00) = 2.19
p=.032
m 7=2.02 4114.16) = 3.37
p=.042 p=.001
m 4171) = 2.48
p=.014
| 058 |
m 4175) = 2.19
p=.030
m 4173) =-2.19
p=.030
| 062 |
| 063
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Apéndice 2 — Calculos para a pesagem pos-estratificacao

Ano letivo Populacdo Proporcao Populacado Amostra Proporcao Amostra Peso

221 22.08% 33 12.74% 1.73
230 22.98% 39 15.06% 1.53
256 25.57% 78 30.12% 0.85
294 29.37% 109 42.08% 0.70
m 1001 259

Abandono - ~ = =
I Populacdo Proporcao Populacado Amostra Proporcao Amostra Peso
escolar

369 36.86% 38 20.88% 1.77
m 632 63,14% 144 79.12% 0.80

Populacdo Proporcao Populacado Amostra Proporcao Amostra Peso

m 315 31.47% 64 24.24% 1,30
m 636 68.53% 200 75.76% 0.90

Estudante
" . Populacdo Proporcao Populacado Amostra Proporcao Amostra Peso
Internacional

“ 856 85.51% 244 94.21% 0.91
“ 145 14.49% 15 5.79% 2.50
Natureza do _ Proporcao Proporcao

’ Populacao u Amostra Peso
estabelecimento Populacao Amostra
m 828 82.88Y% 229 89.80% 0.92
171 17.12% 26 10.20% 1.68
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Tipo de

: Populacdo Proporcao Populacado Amostra Proporcao Amostra Peso
ensino

Universidade 815 81.58% 223 87.11% 0.94
Politécnico 184 18.42% 33 12.89% 1.43
Total 999 256

Ordem de
Candidatura
12 Opcao 883

Populacido Proporcao Populacao Amostra Proporcao Amostra Peso

215 83.98% 1.05

88.21%

22 Opcao 80 7.99% 29 11.33% 0.71
32 Opcao 24 2.40% 10 3.91% 0.61
14 1.40% 2 0.78% 1.79

1001 256



