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RESUMO

Este artigo cientifico tem como objectivo global
fazer a andlise da qualidade de educacdo nas
institui¢des do ensino superior A, B ¢ C em
Maputo. Assim como mostrar a fundamental
importancia da busca de conhecimento
fundamentado na area ou curso escolhido para
realizacdo de uma carreira profissional. O nivel
superior oferece um crescimento pessoal e
profissional. Quanto a metodologia, a amostra foi
composta por 297 (duzentos, noventa e sete)
pessoas estudantes matriculados em formagao nas
trés IES A, B ¢ C em Maputo, a anilise
interpretativa que teve o apoio de dois aspectos
fundamentais, ou seja, nos resultados alcangados
no estudo, na fundamentagdo tedrica ¢ na
experiéncia pessoal (estudante). No programa
estatistico SPSS, vers@o 16, cuja informagao foi
compilada usando o Excel e word, apoiando-se na
elaboracdo de graficos. Em relagdo aos resultados

na IES A estudantes inqueridos, 70,7%
responderam que ndo existem e possui
equipamentos modernos e suficientes, contra
29,3%, que responderam que sim, aos estudantes
sobre a IES B oferece uma Biblioteca actualizada
e nimero de livros suficiente capaz de atender as
necessidades dos estudantes, e terd possui bom
apelo visual (limpa, arejada, facil acesso) na
instituigcdo, 69,7% disseram “ndo” e os restantes
30,3% responderam “sim”. Os resultados obtidos,
mostram que 27,3% dos inquiridos afirmaram que
“ndo”, tém a IES C demonstra interesse em
resolvé-lo, 72,7% afirmou que “sim”. A IES A,
aos estudantes durantes ao seu processo de
formagdo, 61,6% dos inquiridos, responderam
"sim", contra 38,4%, o que responderam "ndo",
discordando a questdao. IES B dos estudantes
inquiridos, 58,6% responderam “ndo” recebiam e
obtém um atendimento imediato, outrossim
73.3% dos inquiridos disse “sim”, sentia-se bem.
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IES C aos estudantes do C tem como prioridade o
interesse  dos  estudantes, 30,3%  destes
responderam “ndo”, a mesma ndo tem como
prioridade o interesse dos estudantes contra
69,7% responderam que “sim”. Quanto a
conclusio a qualidade de educagdo nas
institui¢des do ensino superior A, B ¢ C, em
Maputo quando for alta a qualidade de ensino
permite gerar impactos na motivacdo € no
engajamento dos estudantes universitarios que
possa permitir que seja maior procura por esta
IES, e gerando maiores ganhos econémicos.
Palavras-chave: Qualidade de Educacao,
Instituicoes de Ensino Superior, Satisfacdo,
Gestao de Qualidade e Modelos.

ABSTRACT

This scientific article has the overall objective of
analyzing the quality of education in higher
education institutions A, B and C in Maputo. As
well as showing the fundamental importance of
the search for knowledge based on the area or
course chosen to carry out a professional career.
The upper level offers personal and professional
growth. As for the methodology, the sample
consisted of 297 (two hundred, ninety-seven)
students enrolled in training at the three HEIs A,
B and C in Maputo, the interpretive analysis was
supported by two fundamental aspects, that is, the
results achieved in the study, in the theoretical
foundation and in personal experience (student).
In the statistical program SPSS, version 16, whose
information was compiled using Excel and word,
relying on the elaboration of graphs. Regarding
the results in HEI A students surveyed, 70.7%
answered that it does not exist and has modern
and sufficient equipment, against 29.3%, who
answered yes, to students on IES B offers an
updated library and number of books enough
capable of meeting the needs of students, and will
have good visual appeal (clean, airy, easy access)
in the institution, 69.7% said “no” and the
remaining 30.3% answered “yes”. The results
obtained show that 27.3% of respondents said
“no”, have HEI C show interest in solving it,
72.7% said “yes”. HEI A, to students during their

training process, 61.6% of respondents answered

"yes", against 38.4% who answered "no",
disagreeing with the question. HEI B of the
students surveyed, 58.6% answered ‘“no” they
received and obtain immediate assistance, and
73.3% of respondents said “yes”, and they felt
fine. HEI C students has the interest of students as
a priority, 30.3% of these answered “no”, the
same does not have the interest of students as a
priority against 69.7% answered “yes”. As for the
conclusion of the quality of education in higher
education institutions A, B and C, in Maputo,
when the quality of education is high, it can
generate impacts on the motivation and
engagement of university students that may allow
greater demand for these HEIs, and generating
greater economic gains.

Keywords: Quality of Education, Higher
Education Institutions, Satisfaction, Quality
Management and Model

RESUMEN

Este articulo cientifico tiene como objetivo
general analizar la calidad de la educacion en las
instituciones de educacion superior A, By C de
Maputo. Ademas de mostrar la importancia
fundamental de buscar conocimientos en funcion
del area o carrera elegida para desarrollar una
carrera profesional. El nivel superior ofrece
crecimiento personal y profesional. En cuanto a la
metodologia, la muestra estuvo compuesta por
297 (doscientos noventa y siete) estudiantes
matriculados en formacion en las tres IES A, By
C de Maputo, el andlisis interpretativo se apoyo
en dos aspectos fundamentales, es decir, los
resultados alcanzados en el estudio, la base
teodrica y la experiencia personal (estudiante).

En el programa estadistico SPSS, version 16, cuya
informacion fue compilada mediante Excel y
Word, apoyado en la creacion de graficos.
Respecto a los resultados en la IES A, el 70,7% de
los estudiantes encuestados respondié que no
existe y cuenta con equipamiento moderno y
suficiente, contra un 29,3% que respondi6 que si.
Respecto a la opinion de los estudiantes sobre que
la IES B ofrece una Biblioteca actualizada y con



suficiente cantidad de libros capaces de satisfacer
las necesidades de los estudiantes, y tendra un
buen atractivo visual (limpio, aireado, de facil
acceso) en la institucion, el 69,7% respondi6 “no”
y el 30,3% restante respondio6 “si”. Los resultados
obtenidos muestran que el 27,3% de los
encuestados respondio “no”, el IES C muestra
interés en resolverlo, el 72,7% respondi6 “si”. En
la IES A, a los estudiantes durante su proceso de
formacion, el 61,6% de los encuestados respondio
“si”, contra un 38,4% que respondid “no”,
estando en desacuerdo con la pregunta. Del
alumnado encuestado en la IES B, el 58,6%
respondid “no” y recibi6 y obtuvo ayuda
inmediata, mientras que el 73,3% de los
encuestados dijo “si”, se sintid bien. La IES C
tiene como prioridad el interés de los estudiantes
para los alumnos C, de los cuales un 30,3%
respondid “no”, no tiene como prioridad el interés
de los estudiantes frente a un 69,7% que
respondié “si”. En cuanto a la conclusion, la
calidad de la educacion en las instituciones de
educacion superior A, B y C de Maputo, cuando
la calidad de la ensefianza es alta, puede generar
impactos en la motivacion y el compromiso de los
estudiantes universitarios, lo que puede permitir
una mayor demanda de estas IES y generar
mayores ganancias econdmicas.

Palabras clave: Calidad de la Educacion,
Instituciones de Educacion Superior,
Satisfaccion, Gestion y Modelos de Calidad.
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INTRODUCAO

O presente artigo tem como objectivo
principal analisar a qualidade da educacao nas
instituicdes de ensino superior A, B e C, em
Maputo, evidenciando a importancia da
aquisicdo de conhecimento solido na area ou
curso escolhido para o desenvolvimento de
uma carreira profissional. Destaca-se ainda
que a educagdo superior  contribui

significativamente para o crescimento

pessoal e profissional dos estudantes.

Segundo daSilva & Vieira (2024), a

qualidade = da  educacdo  pode  ser
compreendida como um fendémeno complexo
que integra insumos, processos e resultados,
incluindo recursos humanos e materiais,
praticas pedagogicas, curriculo e meios de
aprendizagem, assim como os resultados
alcancados pelos estudantes em termos de
aprendizagem, competéncias e inclusdo e o

impacto social e educacional decorrente.

O periodo compreendido entre 1990 e
2010/17 caracteriza-se pela revisdo da
Constituicao da Republica de Mogambique,
em 1990. Antes desta data, o ensino superior
era inteiramente gerido pelo Estado e
estruturado com base na planificagdo

centralizada. Contudo, a entrada em vigor da



nova Constitui¢do, aliada a abertura do pais a
economia de mercado, permitiu a criacdo de
um novo cenario, no qual entidades privadas
passaram a poder estabelecer Instituicdes de
Ensino Superior (IES) em Mogambique
(Taimo, 2010, p.5).

Um marco importante neste periodo foi a
institucionalizacdo da entrada de atores
privados no ensino superior em 1993, através
da aprovagdo da 1.* Lei do Ensino Superior,
n°® 1/93, de 24 de Junho, embora sem
regulamentacdo detalhada. Com esta lei,
pessoas colectivas de direito privado como
associagdes, sociedades, fundagdes ou
cooperativas adquiriram autorizagdo legal

para criar instituicdes de ensino superior.

Em Mocambique, a concorréncia no
mercado de ensino superior representa um
desafio constante para as IES, que necessitam
estabelecer relagdes duradouras com os
estudantes. Com a liberdade de escolha dos
clientes, as instituigdes privadas em Maputo
sentiram a necessidade de melhorar a sua
postura face as politicas de prego e as
campanhas agressivas das concorrentes,
evitando a perda de estudantes e a
consequente diminuicdo da receita média e

total.

A nivel global, trés modelos de qualidade
na educacdo superior tém sido debatidos: o

modelo ideal weberiano de educacao

tradicional, o modelo de educacdo superior
neoliberal e a norma ISO 9001. Observando o
contexto mocambicano, verifica-se que
muitos graduados, ao serem inseridos no
mercado de trabalho local ou internacional,
enfrentam os desafios de uma oferta
globalizada e competitiva de servigos das

IES.

No que respeita aos modelos de gestdo da
qualidade na educagdo superior, destacam-se
exemplos internacionais: o SINAES no
Brasil, a A3ES em Portugal e o SINAQES em
Mogambique. Estes modelos procuram
estabelecer sistemas de avaliagdo da
eficiéncia e da qualidade da educacdo. A
analise destes referenciais permitiu ao
pesquisador compreender melhor o tema e a
sua aplicagdo pratica no contexto global e
local. Para a elaboragdo da questdo de
pesquisa, os autores fundamentaram-se nestes
referenciais e em contribui¢des teoricas
recentes sobre gestdo e avaliagdo da

qualidade no ensino superior.

Para Almeida et al. (2021), a
neoliberalizagdo do ensino superior traduz-se
numa transformacdo das politicas avaliativas
da educagdo na universidade, Parruque &
Sapane (2023), a qualidade da educacdo esta
directamente ligada a implementacdo da
avaliagdo institucional e De acordo com

Gomes (2024), PBL enfatiza o envolvimento



activo dos estudantes na resolugdo que mais

se aproximam ao titulo.

Deste modo, a questdo de investigagdo que
fundamenta o desenvolvimento do presente
artigo centra-se na seguinte problematica:
Qual ¢ a importancia da qualidade da
educacdo nas instituicdes de ensino superior
A, B e C em Maputo? De forma mais
especifica, procura-se responder a questdo:
Quais sdo os factores que contribuem para a

qualidade da educagao nestas instituicdes?

A escolha deste tema prende-se com a
experiéncia do pesquisador, que desde 2014
tem actuado como docente no ensino
superior, leccionando disciplinas como
M¢étodos de  Estudo, Introducdo a
Metodologia de Pesquisa e Metodologias de
Investigacdo Cientifica. Paralelamente, os
pesquisadores tém participado como membro
de juri (supervisor e oponente), deparando-se
com estudantes que enfrentam dificuldades

na aplicacdo e integracdo do conhecimento

cientifico adquirido ao longo da formacao.

O presente estudo tem como objectivo
geral analisar a qualidade da educacdo nas
instituicdes de ensino superior A, B e C em

Maputo, sendo os objectivos especificos:

1. Identificar as estratégias de qualidade
de educacdo implementadas pelas IES

A, B e C, que visam formar individuos

capazes de pensar criticamente,
resolver problemas e inovar;

2. Descrever os aspectos que contribuem
para o nivel de satisfagdo dos
estudantes face a qualidade dos
servigos educativos prestados;

3. Verificar os instrumentos utilizados
pelas IES A, B e C para medir a
satisfacdo e aferir a qualidade da
educagao;

4. Avaliar os beneficios resultantes da
qualidade da educagdo nas referidas

instituigoes.

Teoria da Qualidade Antecipatoria na

Educacio Superior (TQAE)

Contributo inédito: qualidade baseada na
previsio automatizada de falhas e

necessidades

Inspirado no conceito de qualidade
antecipatoria (Fogarty, 2022), este avango
propde:

+ Sistemas inteligentes capazes de
prever lacunas de aprendizagem,
riscos administrativos ou problemas
de retencao antes de ocorrerem.

+ Substituicdo da logica reactiva por
uma governanca preditiva da

qualidade.



+ Algoritmos que cruzam indicadores
de desempenho académico,
envolvimento estudantil, equidade,
carga didactica e padrdes de
participagao.

Este contributo representa uma mudanga
de paradigma: da garantia da qualidade para a
inteligéncia da qualidade.

O estudo apresenta um avango teorico
relevante ao adaptar modelos de gestdo da
qualidade as IES mocambicanas, integrando
factores  criticos como infraestrutura,
atendimento, gestdo escolar, tecnologia e
praticas pedagogicas com os sete principios
da qualidade: foco no cliente, lideranca,
envolvimento das pessoas, abordagem por
processos, decisdo baseada em evidéncias,
melhoria  continua e  gestdo de
relacionamento. A implementacdo deste
referencial permite optimizar a qualidade do
ensino, aumentar a  competitividade
institucional e fortalecer a retencdo e
fidelizacdo dos estudantes. Adicionalmente,
oferece uma base para futuras pesquisas e
evidencia impactos sociais e nas politicas
publicas, ao promover empregabilidade
sustentavel, reducdo de desigualdades,
inovagdo  social e  desenvolvimento
comunitario, consolidando o papel das IES

como agentes transformadores da sociedade

mogcambicana.

ENQUADRAMENTO TEORICO

De acordo com Bobe & Teklay (2025), a
integracdo da Teoria do Controlo da
Qualidade em  sistemas de  gestdo
organizacional transforma praticas de
monitorizagdo e melhoria em instrumentos de
governanga e adaptacdo institucional. Esta
abordagem contemporanea valoriza nao
apenas a dete¢do e corre¢do de falhas, mas
também a prevengao, a melhoria continua e a
criagdo de valor sustentavel, promovendo

resiliéncia e inovagdo nos  processos

organizacionais.

Originalmente concebida para contextos
industriais, a teoria ¢  atualmente
reinterpretada e aplicada a servigos, educagdo
e gestdo publica, evidenciando a sua
relevancia na avaliacdo de desempenho, no
controlo de processos e na implementagao de
praticas de exceléncia. Assim, a qualidade ¢
compreendida como um elemento estratégico
que articula processos operacionais, gestdo
institucional e resultados de longo prazo,

consolidando a sua importidncia para

académicos e profissionais da area.

A Teoria do Controlo da Qualidade -
Joseph M. Juran, chama atencdo as
Institui¢des de Ensino Superior para a questao
da formagao de quadros com qualidade, que
quando colocados no mercado de trabalho
apresentam um bom desempenho, que

garantam a satisfacdo das empresas e com



auséncia de deficiéncias, porém
demonstrando competéncias alinhadas as
exigéncias do mercado quer nas Instituicdes

Publicas ou Privadas.

O pesquisador quanto a teoria Diagrama
de Causa e Efeito, olhando para a situagdo
actual nas Instituicdes de Ensino Superior em
Maputo com relacdo aos estudantes formados
e colocados no mercado de emprego
pressupde que, a IES ndo se preocupa em dar
continuidade nos pos formagdo no que tange
a sua monitoria, s6 assim ¢ que podemos
descobrir os factores que resultam em uma

situacdo indesejada no processo de formacao.

Teoria da Avaliagdo da Qualidade do
Ensino Superior (CNAQ) - Dar resposta aos
imperativos de melhoria da qualidade do
ensino em geral e do ensino superior em
particular, através da actualizacdo do
SINAQES no quadro da evolugdo do
conhecimento sobre educacdo e garantia de
qualidade, tornando-o cada vez mais
exequivel e eficiente para assegurar que no
pais apenas funcionem instituigdes de ensino
superior que oferegam servigos de ensino,

investigacao e extensdo de qualidade;

Os pesquisadores quanto a Teoria da
Avaliagdo da Qualidade do Ensino Superior
(CNAQ), legislagao vigente em Mogambique
aplicado para as Instituigdes do Ensino

Superior permite-nos perceber de uma forma

geral que faz analisa as institui¢des, 0s cursos
e o desempenho dos estudantes durante o

processo de formagao.

Das 3 (trés) teorias supracitadas elencamos
a Teoria de Diagrama de Causa e Efeito e a
Teoria de Avaliagdo da Qualidade do Ensino
Superior (CNAQ) porque esta voltados para a
melhoria da qualidade da educacdo nas
Instituigdes do Ensino Superior com o
proposito  do Diagrama de Causa e
Efeito permite descobrir os factores que
resultam em uma situagdo indesejada nas IES.
Por ser uma representagdo visual, ele auxilia
a equipe a chegar nascausas-raiz que

diminuem a produtividade nas IES.

Quanto a segunda Teoria de Avaliagdo da
Qualidade do Ensino Superior (CNAQ)
permite criar um processo
sistematico avaliacio de qualidade, o
processo de identificagdo e resolugdo de
problemas fica mais agil e assertivo e, assim,
0os eventuais impactos negativos sdo
reduzidos. Trata-se de um sistema que ser
auxiliar na elaboragdo dos formularios, na
implementagdo, documentacdo e organiza¢ao

de avaliagdes de desempenho editorial.

Para o pesquisador chama a razdo no que
refere as Institui¢des de Ensino Superior em
Maputo, considera ainda que a qualidade da
educacdo seja algo implicito aos produtos,

servicos e processos, dependendo da



percepcdo e aceitacdo das pessoas, a IES
precisa identificar, o que deve ser feito para
que os formandos e empregadores tenham um
desempenho favoravel quanto a qualidade da
educacdo, do que lhes ¢ oferecido nestas IES's

em Maputo.

Gestao da qualidade

Para Charlot (2021), a qualidade da
educacdo configura-se como um conceito
complexo e ambiguo, mas essencial, surgido
em resposta as reformas educacionais
internacionais e as demandas da globalizacao.
Nesse contexto, qualidade ndo se limita ao
desempenho académico, abrangendo
igualmente a dimensdo social e a justica
educativa, entendendo-se a educacdo como
um instrumento de cidadania, inclusdo e
promocdo da equidade social. No meio
educacional termo qualidade educativa esta
diretamente ligado ao problema de equidade.
Para o pesquisador desta tese, percebe que
provavelmente as IES's ao aplicarem as
ferramentas da qualidade como meios que,
poderdo facilitar a resolugdo de problemas
que possam interferir no bom desempenho de
um processo, produto ou servico e,
possibilitam a melhoria do processo, logo,
permitem as organizacdes identificar a causa

de um problema e desta forma tomar decisdes

para a sua resolugao.

Qualidade na educacgio superior

Para Loiola & Natha (2023), a qualidade
no ensino superior consiste na implementacgao
de processos estruturados de garantia e
avaliagdo institucional. Segundo estes
autores, a qualidade manifesta-se através de
mecanismos que favorecem a autoavaliagdo,
o ajustamento organizacional ¢ a melhoria
continua tanto da formacgao académica quanto

da gestdo institucional.

Para os pesquisadores percebe-se que os
indicadores de qualidade servem para que a
IES tenha uma visdo mais realista e
abrangente dos resultados advindos dos
processos  utilizados.  Nesse  sentido,
consegue-se identificar padrdes, problemas e
até mesmo forcas do processo de enino e
aprendizagem. Por meio dessas informagdes,
os membros de Direc¢do destas IES podem
tomar decisdes com o objectivo de melhorar
o nivel de qualidade dos seus produtos e
servicos, de forma mais equilibrada com os
custos e investimentos. Isso quer dizer que
IES poderao investir melhor na aplicagdo dos

recursos humanos, materiais, financeiros

mercadologicos e tempo.



Os Filosofos e Pensadores Mocambicanos
Professores Doutores Danaciano, Castiano

e Ngoenha

O Plano Estratégico do Ensino Superior
2012-2020 (2012, p. 1), aponta como areas
estratégias a Qualidade, expansdo e acesso,
Gestdao e democraticidade, Financiamento e
infraestruturas, Governacdo, regulacdo e
fiscalizacdo, Ensino, investigacdo e servigos
e accgoes transversais e a Internacionalizacao
e integracdo regional. Para o Ministério da
Educacdo de Portugal (2023), o sistema
educativo  compreende um  conjunto
estruturado de instituigdes, modalidades ¢
mecanismos de ensino sejam publicas,
privadas ou cooperativas responsaveis por
assegurar o direito a educagdo, promovendo
uma formagdo continua orientada ao
desenvolvimento integral da personalidade,

ao progresso social e a consolidacdo da

democratizacdo na sociedade.

Para o pesquisador considera que em
Mogambique nas Universidades Privadas e
Publicas, percebe-se que os estudantes
estratégicos, proactivos e participativos sao
aquelas que desenvolvem as  suas
competéncias (conhecimento, habilidades e
atitudes), razdo pela qual a maior parte deles
quando vdo ao mercado de trabalho tem a
chance de integrar rapidamente e
aproveitando oportunidades mais bem

remuneradas.

Curimenha (2020), em contexto angolano
recente, a expansao do ensino privado surgiu
como resposta a limitagdo do setor publico
em suprir a crescente procura por educagio.
A criagdo das primeiras escolas privadas ¢
compreendida como uma estratégia de
mercado, oferecendo alternativas de acesso
educativo, sobretudo em regides onde o
sistema publico se mostrava insuficiente ou

ineficaz.

Segundo Lussuamo e Futi (2023), a
avaliagdo da qualidade da educagdo superior
deve ir além dos padrdes académicos
internos, incluindo a relevancia social das
institui¢des. Isso envolve a capacidade das
IES de formar profissionais com
competéncias alinhadas as exigéncias do
mercado de trabalho, contribuir para o
desenvolvimento comunitdrio e fomentar a
inclusdo, a inovacdo e a responsabilidade
social. A realidade aqui realgada acontece em
todos os niveis de ensino incluindo o ensino
superior. Segundo Curimenha (2020), o
processo de neoliberalizagdo do sistema
educativo angolano demonstra que a
educacdo se tornou um dos primeiros sectores
a perder a sua autonomia, devido a
intervengdes  externas,  politicas  de
privatizagdo e pressdes de mercado,
resultando na subordinacdo do projeto

educativo a interesses econOmicos €

financeiros em detrimento das necessidades



sociais e pedagbgicas. Assim, propdem o

repensar do sistema educacional
mocambicano na sua globalidade e em
consonancia com a realidade do e ao tecido
social, extrapolando o circulo do governo e

dos doadores internacionais.

Para o pesquisador desta tese percebe que
a qualidade da educagcdo nas IES's em
Mocambique da leitura feitas e a respectiva
percepcdo, existem varios espetos que
precisam de serem trabalhados para atingir-se
a exceléncia dos varios modelos da qualidade
preconizados por varios pensadores ou e
investigadores sobre esta matéria. O Governo
de Mocambique, Instituigdes de Ensino
Superior (IES), as Empresas e Instituigdes do
Estado e a Sociedade Civil estejam
envolvidos activamentes no processo de
tomada de decisdo, processo de monitoria e
avaliacdo da qualidade de educagdo e a
respectiva resolucdo dos problemas das
comunidades através do conhecimento
cientifico, no que se refere a ensino, pesquisa
e extensdo, tendo em conta a pratica real de

Mogambique.

Olhando para o ensino superior em
Mocgambique percebe-se que os graduados
saidos destas IES, podemos assumir que a
maior parte ndo apresenta requisitos
suficientes para fazerem facil a insercdo no

mercado de trabalho, dadas as suas

competéncias adquiras ndo coadunam com as

exigéncias das empresas.

MATERIAIS E METODOS

O estudo adoptou uma abordagem
aplicada, orientada para a resolugdo de um
problema concreto: analisar o impacto do
ensino superior na empregabilidade dos
estudantes das IES A, B e C, em Maputo. A
investigagcdo procurou gerar conhecimento
utilizavel na pratica institucional,
considerando as percepcdes e interesses de

estudantes, coordenadores ¢ directores de

curso.

Optou-se por um desenho metodologico

multiplo, integrando componentes
descritivos, exploratorios, analiticos e
transversais. De acordo com Silva & Rocha
(2024), a pesquisa descritiva permite
caracterizar fendmenos e populagdes, bem
como identificar relagdes entre variaveis,
adequando-se ao objectivo de compreender
académicos

como diferentes factores

influenciam a empregabilidade.

Ramos & Mazalo (2024), definem a
abordagem metodoldégica como o plano
estratégico que orienta a investigagdo,
determinando como métodos, procedimentos
e técnicas sdo aplicados para recolher e
analisar dados de forma coerente com os

objectivos do estudo. Foi adoptada uma



estratégia mista: a abordagem quantitativa
permitiu quantificar opinides, percepgdes €
padroes a partir de variaveis numéricas,
enquanto a  abordagem  qualitativa
possibilitou captar significados, experiéncias
e interpretagdes ndo traduziveis em numeros.
Esta combina¢do aumentou a profundidade
analitica e permitiu triangulacdo dos

resultados.

Segundo Amplla (2023), populagdo ou
universo compreende todos os elementos com
caracteristicas de interesse para o estudo,
enquanto amostra ¢ um subconjunto
representativo dessa populacdo. A populacao
incluiu estudantes do 1.° a0 4.° ano das IES A,
B e C, publicas e privadas, totalizando
219.924 matriculados em 2020. A amostra foi
composta por 297 participantes, incluindo
estudantes, docentes e gestores académicos
com, pelo menos, seis meses de experiéncia
institucional. Estudantes das 4reas de
Agricultura, Business School e Etica foram
excluidos por ndo cumprirem os critérios

definidos.

A recolha de dados integrou triangulacdo
metodologica:  questiondrios estruturados
com perguntas fechadas (escala Likert) e
abertas; observagdo directa e indireta de
comportamentos, praticas institucionais e
condicdes estruturais; e historia de vida de

estudantes e docentes, para captar trajectorias

académicas e percepgoes individuais sobre a

empregabilidade.

Conforme “Pesquisa e Integridade
Cientifica” (Forum de Ciéncias Humanas,
2023), assegurou-se voluntariedade,
consentimento informado, anonimato e
confidencialidade,  respeitando  valores
culturais e minimizando danos emocionais ou

sociais decorrentes da participacao.

Rodrigues, Farina & Florian (2024)
definem a analise de dados como o processo
de organizacao, processamento e
interpretacdo de dados brutos para gerar
informacao relevante, identificar padrdes e
apoiar decisdes. A componente quantitativa
foi analisada no SPSS (v.16.0) com
estatisticas descritivas, analises cruzadas e
graficos em Excel. A vertente qualitativa
utilizou andlise tematica e interpretativa, com
codificagdo manual sustentada nos resultados
empiricos, fundamentacdo  tedrica e

experiéncia directa do investigador.

A pesquisa cumpriu integralmente os

critérios de coeréncia  metodologica,
consisténcia de instrumentos ¢ técnicas,
originalidade na formulagdo do problema e
objectividade na interpretacao dos resultados,
seguindo as trés fases classicas da
investigacdo: decisoria, construtiva e de

redacc¢ao.



RESULTADOS E DISCUSSAO

A andlise dos resultados consistiu na
interpretacdo e discussdo dos dados
recolhidos junto de uma amostra de 297
(duzentos e noventa e sete) participantes.
Durante a discussdo, foram consideradas
tanto as implica¢des especificas de cada
conjunto de dados como as conclusdes gerais
decorrentes da pesquisa. No ambito do
presente estudo sobre a qualidade da
educacdo nas instituicdes de ensino superior
A, B e C, em Maputo, a partir das tabelas

produzidas € possivel inferir os seguintes

Grafico 1: Dimensdo — Tangibilidade: Existéncia
possui equipamentos modernos ¢ suficientes para
atender aos estudantes (data show, equipamento de
informatica, aplicativos) na IES "A".
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Fonte: Adaptado pelos Autores do artigo 2023

A andlise dos dados evidencia uma
predominancia marcada de respostas
negativas, uma vez que 70,7% dos
participantes  referem ndo possuir a
caracteristica, experiéncia ou percecdo em
avaliagdo, ao passo que apenas 29,3%
indicam o contrario. Esta discrepancia
demonstra que, no contexto estudado, a
maioria dos inquiridos ndo reconhece ou ndo

experiencia o elemento analisado, o que pode

revelar limitagdes de natureza estrutural ou

operacional na prestagdo do servico.

Segundo Adzinyo e colaboradores (2024),
a dimensdo da Tangibilidade diz respeito aos
elementos fisicos ou materiais que permitem
aos clientes ou utilizadores percecionar a
existéncia e o profissionalismo do servigo,
nomeadamente através da aparéncia das
instalacdes, dos equipamentos, do pessoal,
dos materiais de comunicacdo e de outros

artefactos fisicos associados ao servigo.

Deste modo, os resultados sugerem a
necessidade de fortalecer os indicadores
tangiveis do servigo, dada a sua relevancia na
formagdo da confianca e na satisfacdo dos
utilizadores. A discrepancia observada pode
ainda reflectir um possivel desalinhamento
entre as expectativas dos participantes e as
condi¢cdes efectivamente disponibilizadas,
comprometendo tanto a imagem institucional

como a qualidade percebida.

Tabela 1: Dimensdo — Confiabilidade: Quando o
estudante tem problemas, a IES "B" demonstra
interesse em resolvé-lo

Frequénci Validade da | Cumulativo
a % % da %
Validade Nao 58 58.6 58.6 58.6
Sim | 4y 41.4 41.4 100.0
Tota
1 99 100.0 100.0

Fonte: Adaptado pelos Autores do artigo 2023



A distribuicdo das respostas revela que
58,6% dos participantes afirmam ndo possuir
a caracteristica, experiéncia ou percecao
avaliada, enquanto 41,4% indicam o
contrario. Este cenario evidencia que, embora
exista uma propor¢do consideravel de
utilizadores com percecdes positivas, a
maioria nao reconhece fiabilidade no servigo
ou processo analisado. Tal configuracao
sugere que, apesar de alguns sinais favoraveis
de cumprimento consistente do servigo,
persistem fragilidades que limitam a

confianga plena da maioria dos inquiridos.

De acordo com Zeithaml, Parasuraman e
Berry (2022), a confiabilidade corresponde a
capacidade da organiza¢do de fornecer, de
forma rigorosa e consistente, o Servico
prometido, garantindo o cumprimento efetivo

dos compromissos assumidos.

A discrepancia entre percepgdes sugere
eventuais assimetrias na experiéncia do
servigo, insuficiéncias nos mecanismos de
controlo ou inconsisténcias percebidas entre
as promessas institucionais e a entrega
efectiva. Pode também reflectir a existéncia
de grupos de utilizadores com vivéncias
distintas, influenciadas por contextos
especificos ou por

comunicagdes

institucionais pouco homogéneas.

Grafico 2: Dimensdo — Confiabilidade: Os estudantes
obtém um atendimento imediato por parte da IES "C"
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Fonte: Adaptado pelos Autores do artigo 2023

Grafico 3: Dimensdo — Atendimento: Os estudantes da
IES "A" sentem-se seguros no processo de ensino
aprendizagem devido as titulagdes, qualificagdes e
experiéncia dos profissionais envolvidos
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Fonte: Adaptado pelos Autores do artigo 2023

A andlise dos resultados indica que 66,7%
dos participantes reconhecem ou
experienciam a caracteristica, experiéncia ou
perce¢do em avaliacdo, ao passo que 33,3%
ndo a identificam. Esta predominancia de
respostas positivas sugere que O Servico ou
processo  analisado  apresenta  niveis
satisfatorios de atendimento, reflectindo
interaccdes consistentes e suporte eficaz ao
longo de todas as etapas de contacto.

Segundo Lacerda & Casagrande (2022), o
atendimento compreende o conjunto de
interaccdes e servicos prestados aos
clientesou utilizadores antes, durante e apos a
aquisicdo de um bem ou servi¢o, visando

garantir satisfacdo, apoio e confianca.



Em sintese, os resultados evidenciam um
desempenho favoravel do atendimento,
demonstrando que a instituigdo consegue
proporcionar experiéncias que atendem as
expectativas da maioria dos participantes.
Contudo, a presenca de percepgdes negativas
reforca a necessidade de ac¢des direcionadas
para assegurar uniformidade e exceléncia em
todos os pontos de contacto.

A analise dos resultados evidencia que
70,7% dos participantes responderam
afirmativamente, indicando que a maioria
reconhece ou experiencia a caracteristica,
experiéncia ou percepcdo em avaliagdo,
enquanto 29,3% responderam negativamente,
revelando que uma minoria ndo identifica ou
ndo vivencia o elemento em andlise. Esta
distribuicdo aponta para uma predominancia
clara de percepgdes positivas relativamente
ao aspecto estudado.

De acordo com Ladhari (2023), a
confiabilidade corresponde a capacidade de
um servico ser prestado de forma consistente,
precisa e conforme o prometido, assegurando
previsibilidade, cumprimento de prazos e
execucao sem erros. Trata-se de um dos
pilares  fundamentais da  qualidade,
reforcando a confianca do cliente na
coeréncia entre o que ¢ anunciado e o que ¢
efectivamente disponibilizado.

Em sintese, os resultados indicam que a

confiabilidade percebida ¢ sé6lida, embora a

existéncia de respostas negativas sugira a
necessidade de acgdes que promovam maior
uniformidade e precisdo em todos os pontos
de contacto com os utilizadores.

Tabela 2: Dimensdo — Empatia: A IES "B" tem horario
de funcionamento conveniente para seus estudantes

Frequénci Validade da | Cumulativo
a % % da %
Validade Nao 19 19.2 19.2 19.2
Sim 80 80.8 80.8 100.0
ITOta 99 100.0 100.0

Fonte: Adaptado pelos Autores do artigo 2023

A analise dos resultados evidencia que
80,8% dos participantes reconheceram ou
vivenciaram a caracteristica em avaliagao,
demonstrando uma adesdo significativa a
pratica de empatia no contexto estudado,
enquanto 19,2% ndo a observaram. Esta
predominancia de respostas positivas sugere
que a instituigdo ou servico promove
interaccdes  atentas e  sensiveis  as
necessidades e perspetivas dos utilizadores,
refor¢cando a percecdo de cuidado e suporte
efectivo.

De acordo com Karaman et al. (2024), a
empatia consiste na capacidade de
compreender e responder de forma sensivel as
emogdes e necessidades alheias, implicando
atengdo personalizada e acgdes que
expressem respeito e cuidado. Os resultados
indicam que a pratica empatica ¢ consistente
e percebida positivamente pela maioria dos

participantes, constituindo um elemento



crucial para fortalecer a confianga e a
satisfacdo dos utilizadores.

Em sintese, os dados apontam para um
elevado desempenho em termos de empatia,
embora a presenga de uma minoria que ndo a
reconhece evidencie a necessidade de
implementar estratégias que assegurem
uniformidade e consisténcia nas praticas
empaticas em todos os pontos de contacto

com os utilizadores.

Grafico 4: Dimensdo — Seguranca: A IES "C" tem
horario de funcionamento conveniente para seus
estudantes
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Fonte: Adaptado pelos Autores do artigo 2023

A andlise dos resultados revela que 91,9%
dos participantes reconhecem ou vivenciam a
caracteristica em avaliacdo, indicando uma
forte adesdo a percecdo de seguranga no
servico, enquanto apenas 8,1% ndo a
observam. Esta distribuicdo evidencia uma
predominancia clara de percepcdes positivas,
reflectindo a eficacia das medidas
institucionais de proteccdo e fiabilidade
implementadas.

De acordo com Ighomereho et al. (2022),

a seguranca constitui uma das dimensdes

mais relevantes da qualidade dos servicos

electronicos, sendo essencial para gerar
confianga, reduzir riscos e assegurar a
satisfacdo dos utilizadores.

Deste modo, os dados sugerem que a
instituicdo mantém elevados niveis de
seguranca  percebida,  reforcando  a
credibilidade do servico e a confian¢a dos
participantes, embora seja  necessario
continuar atento as necessidades da minoria

que ndo percebeu este atributo.

A andlise comparativa realizada pelos
investigadores do presente artigo cientifico
sobre os aspectos que necessitam de melhoria
nas trés instituigdes de ensino superior (IES)
“A”, “B” e “C” revelou que os factores mais
criticos estao relacionados com as condi¢des
das infraestruturas, a prestacdo de servigos,
especialmente no atendimento aos estudantes,
a gestdo da tecnologia, a gestdo escolar e o
vestudrio. Estes elementos apresentam
impacto negativo na qualidade do processo de

ensino e aprendizagem nas referidas IES.

No contexto da qualidade da educagdo, a
andlise das dimensdes como desempenho,
caracteristicas, confiabilidade, conformidade,
durabilidade, atendimento, estética e
qualidade percebida evidencia que esta
envolve ndo apenas as condigdes de oferta do
ensino, mas também a organizacdo e gestao
do trabalho escolar, a profissionaliza¢do dos
docentes, o acesso, a permanéncia € o

desempenho académico dos estudantes. De



forma geral, a qualidade proporcionada pelas
IES qualifica uma variedade de servigos,
objecctos e individuos, refletindo diretamente

no processo educativo.

CONCLUSAO

Em conclusdo, o presente artigo cientifico
contribuiu para ampliar os conhecimentos
tedricos e praticos sobre a qualidade da
educacdo nas instituicdes de ensino superior
A, B e C, em Maputo. Verificou-se que o
primeiro objectivo especifico da pesquisa foi
alcangcado, uma vez que as estratégias de
qualidade implementadas pelas referidas
instituicdes incluem a promocdo de uma
cultura de qualidade, a busca por alta
performance e a manutencdo de um enfoque
prioritario no cliente neste caso, o estudante.
Adicionalmente, constatou-se a existéncia de
uma estratégia governamental de
Mogambique para a qualidade do ensino
superior, orientada pelo Conselho Nacional

de Avaliagcdo da Qualidade (CNAQ)

Assim, conclui-se que persiste um
desfasamento entre as expectativas dos
participantes e as condigdes efectivamente
disponibilizadas, o que evidencia a
necessidade de um reforgo estratégico dos
elementos  tangiveis do

servico. O

fortalecimento destes aspetos € essencial para

melhorar a imagem institucional e elevar a

qualidade percebida pelos utilizadores.

Conclui-se que a confiabilidade do servigo

apresenta fragilidades relevantes,
evidenciadas pela prevaléncia de percecdes
negativas. Embora uma parte expressiva dos
participantes  reconheca  atributos  de
fiabilidade, a maioria ndo valida essa
experiéncia, destacando a necessidade de
reforcar a consisténcia, a precisdo € o
cumprimento dos compromissos na prestagao
do servico. O fortalecimento destes aspectos
¢ essencial para consolidar a confianca dos
utilizadores, alinhar expectativas e fortalecer

a credibilidade institucional.

Em conclusdo, os resultados indicam que a
confiabilidade percebida ¢ satisfatoria para a
maioria dos participantes, evidenciando a
eficdcia das praticas implementadas, embora
haja espaco para melhorar a experiéncia da
minoria que ndo reconhecem o mesmo nivel

de consisténcia e precisdo.

Em conclusdo, os resultados indicam que a
pratica de empatia ¢ amplamente reconhecida
e valorizada pelos participantes, reflectindo
interacdes atentas e cuidadosas. Contudo, a
existéncia de uma minoria que nio a percebe
refor¢a a necessidade de ac¢des que garantam
consisténcia e uniformidade nas praticas
empaticas em todos os pontos de contacto

com os utilizadores.



Em conclusdo, os resultados indicam que a
percepcao de seguranca ¢ elevada, reflectindo
a eficacia das medidas institucionais em
garantir protec¢do, fiabilidade e confianca,
contribuindo para a consolidagio da

qualidade e satisfacdo dos utilizadores.
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