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RESUMO

A qualidade em servigos ndo pode ser mensurada por aspectos objetivos em fungéo de suas
caracteristicas e por essa razao toma a percepcao do cliente a medida mais adequada para uma
gestdo eficaz. Neste contexto, 0 importante para a empresa € a visdo que o cliente tem do
servico prestado e a identificagdo dos requisitos que verdadeiramente satisfazem suas
expectativas e necessidades dentro de cada momento de interacdo. O objetivo desta pesquisa é
propor um modelo conceitual para diagnosticar a qualidade em processos de servigos que
identifique estes requisitos e que mensure a percepcdo do cliente no ciclo de servico da
empresa, hierarquizando e analisando falhas potenciais em todos os momentos de contato.
Para dar a devida sustentacao teorica ao estudo foram abordados conceitos importantes como
gestdo da qualidade em servigos, mapeamento e confiabilidade de processos e estatistica
multivariada. Foram utilizadas a pesquisa bibliografica no estudo do referencial tedrico para o
projeto e desenvolvimento do modelo proposto; a pesquisa quantitativa para o estudo das
varidveis e suas correlacbes; e, por fim, a pesquisa aplicada para validacdo do modelo
conceitual proposto no diagnostico da qualidade na prestacdo de servicos. O modelo foi
dividido em quatro fases com objetivos especificos denominadas de (i) analise do ciclo de
servico, (ii) andlise da percepcdo, (iii) analise multivariada e (iv) analise da confiabilidade. O
modelo foi aplicado em uma instituicdo de ensino superior privada onde vinte e dois
momentos de contato foram identificados. A identificacdo da qualidade demandada pelos
estudantes/usuarios e dos determinantes da qualidade que dao suporte em cada momento de
contato foram a base para a elaboracdo do mecanismo de avaliagdo composto por 90
perguntas. Foram mensuradas e hierarquizadas a percep¢do dos estudantes/usuérios, 0 minimo
aceitavel e suas expectativas para cada determinante analisado. Utilizando a estatistica
descritiva e multivariada das variaveis foi possivel identificar falhas nos momentos de contato
como a localizacdo, o estacionamento, o atendimento, a secretaria, a cantina, os laboratérios,
as salas de aula e as aulas semipresenciais. Na analise dos modos, efeitos e causas destas
falhas juntamente com suas ocorréncias, severidades e formas de deteccdo, foram
hierarquizados dezenove problemas para tomada de decisdo. Dessa forma, o modelo
conceitual proposto apresentou-se consistente e promissor no diagnéstico da qualidade nos
processos em empresas que prestam servicos.

Palavras-chave: Servicos. Ciclo de Servigo. Percepcdo da Qualidade. Analise Estatistica
Multivariada. Confiabilidade.



ABSTRACT

The service quality cannot be measured by objective aspects in function of its characteristics
and for this reason, it takes the customer perception as more suitable measurement for
effective management. In this context, for the company, the important is the customer®s view
of the service and the identification of the requirements that truly meet their expectations and
needs in each moment of interaction. The objective of this research is to propose a conceptual
model for diagnosing the service processes quality that identifies these requirements and
measures the customer perceptions in the company®s service cycle, ranking and analysing
potential failures at every contact time. For the research theoretical support, important themes
were addressed such as quality management in services, mapping and reliability of processes
and multivariate statistics. Bibliographical research were used in the study of the theoretical
reference for the design and development of the proposed model; the quantitative research for
the study of the variables and their correlations; and, finally, the applied research for
validation of the proposed conceptual model in diagnosing the quality in services. The model
is divided into four phases with specific objectives and named as (i) the service cycle analysis,
(i) analysis of perception, (iii) multivariate analysis and (iv) reliability analysis. The model
was applied in a private institution of higher education where twenty-two moments of contact
have been identified. The identification of the students/users quality demand and the quality
determinants that support every moment of contact were the basis for the elaboration of the
evaluation mechanism comprised of 90 questions. The students/users™ perception were
measured and classified, and the minimum acceptable and their expectations for each
determinant were analysed. The failures in the contact time as the location, parking, service,
administration office, cafeteria, laboratories, classroom, and distance blended course were
identified using descriptive statistics and multivariate analysis of the variables. The analysis
of the modes, effects and causes of these failures along with their occurrences, severities and
detection form revealed 19 problems for decision-making indicating that the proposed
conceptual model is consistent and promising in diagnosing the quality in the processes of
companies that provide services.

Keywords: Services. Service Cycle. Quality Perception. Multivariate Statistical Analysis.
Reliability.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Neste capitulo serd abordado o contexto da pesquisa, sua problematizacdo e
justificativa, bem como o objetivo geral e 0s seus respectivos objetivos especificos. Também
sera definida a metodologia da pesquisa através da analise do tipo de método utilizado,
identificando os tipos de pesquisas, 0s procedimentos metodologicos para cada capitulo da

tese, a delimitacdo do escopo e sua contribuicéo.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), através da pesquisa
nacional por amostra de domicilios continua (Pnad Continua) no segundo trimestre de 2016,
67,7% da populacgdo trabalhava no setor terciario (servicos), contra 14,2% na industria, 10,4%
no setor primario (agricultura, pecuéaria entre outros) e 7,7% na construcdo. Portanto, o setor
de servicos ja detétm a maior participacdo no produto interno bruto (PIB) em paises
desenvolvidos e em desenvolvimento, ocupando uma posi¢do importante na economia, sendo
0 setor que mais emprega méo-de-obra.

Nas empresas, as opera¢Oes variam das puramente manufatureiras, das puramente
prestadoras de servico e das que oferecem tanto bens quanto servigos. Contudo a maioria
delas fornece em maior ou menor grau um composto de bens e servigos.

Portanto, as atividades de servico exercem um papel importante ao apoio e a cria¢ao
de diferencial competitivo, pois diferenciam as parcelas consideradas como servigos e
parcelas consideradas como bens fisicos ou produtos. Para as parcelas consideradas como
servigcos, Gronrros (1995) e Kotler (1998) apontam a variabilidade como caracteristica
principal das empresas prestadoras de servicos, ocasionando para elas pouco ou nenhum
controle sobre as agdes e comportamentos do cliente ao participar dos seus processos. Esta
variabilidade ocorre pela variacdo da consisténcia de uma transacao de servigo para a seguinte
(HOFFMAN e BATESON, 2003). Dentro deste cenario, a empresa deve ter uma visao do que
quer fazer, do que estd fazendo e em que condi¢des estdo operando.

Com isso, a fim de melhorar o desempenho, as empresas de servi¢os necessitam ficar
atentas sobre como 0 servigo sera fornecido e se os resultados estdo de acordo com as
expectativas e necessidades dos seus clientes. Trés razdes sdo enfatizadas pela literatura para
que as empresas concentrem-se para satisfazer as necessidades de seus clientes. Finkelman

(1993) e Johnson, Scholes e Whittington (2005) relatam que a primeira delas é que clientes
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satisfeitos tendem a ser leais. Em segundo lugar, a satisfacdo do cliente serve como
publicidade para a empresa na aquisi¢do de novos clientes. Por fim, em terceiro lugar, Mittal e
Kamakura (2001) mencionam que um cliente satisfeito volta a utilizar o servico por mais
vezes.

Kotler (2000) complementa ainda que a satisfacdo do cliente se d& quando este
compara 0 que é lhe fornecido com o desempenho por ele percebido mediante suas
expectativas. Essa questdo da satisfacdo do cliente é tdo importante no mundo corporativo,
gue muitas empresas pautam a avaliacdo da satisfacdo do cliente como o item mais importante
na missdo da companhia (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2008). Portanto, para que o
cliente esteja satisfeito as empresas necessitam implementar acles sistematicas para
identificacéo e resolucgdo de problemas rapidamente tendo como meta diminuir a variabilidade
inerente aos servicos e aumentar a confiabilidade de seus processos através da isencdo de
falhas. A avaliacdo constante do que esta sendo oferecido e a percep¢do que os clientes tém
daquilo que é fornecido torna-se consequentemente o melhor meio para avaliar sua satisfacao
e garantir a qualidade de todos 0s seus processos.

No ambito educacional onde o modelo proposto foi avaliado e validado avaliar ¢ “um
elemento fundamental que incide no desenvolvimento, aperfeicoamento, mudanca e inovacgao
da propria organizacdo, contribuindo para a melhoria da qualidade do seu funcionamento,
aperfeicoamento curricular e no desenvolvimento profissional” (EYNG 2007, p. 203).
Belloni, Sobrinho e Ristoff (2000, p. 15) entendem que avaliagdo é “(...) um processo
sistematico de analise de uma atividade, fatos ou coisas que permite compreender, de forma
contextualizada, todas as suas dimensbes e implicagdes, com vistas a estimular seu
aperfeicoamento”. Ainda para o autor, a avaliacdo sera relevante e tornar-se-a instrumento
fundamental para o aperfeicoamento das instituicdes quando puder oferecer informacoes
sobre os resultados das acbes desenvolvidas mediante abrangéncia dos processos de
formulacédo e implementacdo de acGes.

Nas universidades brasileiras, as conexdes entre educacdo, avaliacdo e gestdo foram
desdobradas para melhor entendimento de seus propdsitos e aplicagdes. Em 14 de abril de
2004, a proposta de avaliacdo do SINAES foi oficializada pela Lei N 10.861 (anexo 1) e em 9
de julho do mesmo ano foi regulamentada pela Portaria MEC n° 2.051 passando a integrar o
processo global de avaliacdo e regulacdo da Educacdo Superior do pais. A partir de 2008, as
Instituicbes de Ensino Superior comecam a ser avaliadas por indicadores que emitem
rankings, classificando as instituicdes de ensino superior (IES) do pais através de avaliacGes

feitas apenas pelos seus estudantes. Os trés grandes pilares do SINAES hoje s&o: i) avaliagdo
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institucional; ii) avaliacdo de cursos; e iii) avaliacdo do desempenho dos estudantes. Os dois
primeiros pilares sdo feitos através de avaliacdo in loco e o terceiro pela realizacdo do Exame
Nacional de Desempenho dos Estudantes (ENADE). O item avaliacdo institucional, portanto
desdobra-se em dois momentos especificos. A avaliacdo externa que é realizada pelo Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP) e pelo Ministério da
Educacao (MEC) e a avaliagdo interna também chamada de autoavaliacdo, que foca o circulo
académico e suas relagdes com a gestdo dos processos da IES objeto pelo qual o0 modelo foi
proposto e desenvolvido.

1.2 PROBLEMATIZACAO

Para melhorar o desempenho, a empresa necessita ficar atenta sobre como 0 servigo
sera fornecido e se os resultados estdo de acordo com as expectativas e necessidades dos seus
clientes. Nas empresas de servico, 0s processos de gestdo da qualidade estdo focados nas
operacdes em que o cliente participa, isto é, nas atividades que sdo por ele percebidas.

E fator crucial que as empresas descubram o que seus clientes precisam, esperam,
querem e o0 que eles realmente percebem do servico prestado mensurando esta satisfacao.
Compreender e analisar esta percepcao, que nada mais é do que o julgamento que o cliente faz
da qualidade entre 0 que a empresa fornece e o que ele realmente percebe, é fundamental e
direciona a forma de acdo a ser desenvolvida pelas empresas para garantir cada vez mais a
satisfacdo dos seus clientes.

Mas apenas essa compreensao nao é suficiente para fornecer um servico de qualidade.
Traduzir as expectativas em especificacdes de desempenho através da identificacdo dos
requisitos importantes para eles, mensurar e prever possiveis falhas durante esta interacdo
possibilitard maior controle e acompanhamento, garantindo sua satisfacdo em todos os
processos.

Diante destas constatacOes, definiu-se a seguinte pergunta que caracteriza o problema
desta pesquisa: é possivel propor um modelo conceitual para diagnostico de qualidade em
processos de servigos que identifique e mensure os requisitos que os clientes utilizam para
formar sua percepc¢éo, analisando sua satisfacdo em todo o ciclo de servico e identificando e
agrupando falhas potenciais que estejam diminuindo a confiabilidade de seus processos?

Na analise das publicacBes, varios modelos para gestdo da qualidade em servigos
foram propostos para mensuracdo da satisfagdo dos clientes através da utilizacdo de

ferramentas e metodologias. Alguns modelos utilizam a percepcao do cliente como fonte para
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mensurar a qualidade dos processos. Outros ainda utilizam além da percepcdo 0 minimo
aceitavel através de atributos fixos para esta mensuracdo. O estudo e analise dos dados e
variaveis identificados através da aplicacdo de questionarios de pesquisa tornam-se um
método apropriado para a identificacdo da produtividade e qualidade dos processos da

empresa na maioria dos modelos analisados.

1.3 JUSTIFICATIVAE MOTIVACAO

Gerenciar os processos de servicos focando suas caracteristicas e dificuldade de
mensuracao objetiva, através da aplicacdo de métodos que garantam a satisfacdo dos clientes
torna-se papel fundamental para qualquer instituicdo prestadora de servicos. A empresa
precisa identificar a percepcdo dos seus clientes e necessita considerar o planejamento para
melhorar a qualidade de seus servigos. Descobrir 0 que seus clientes precisam, esperam e
querem e 0 que eles realmente percebem do servigo prestado torna-se essencial. Este
julgamento da qualidade, entre o0 que a empresa fornece e o que o cliente realmente percebe é
0 que direcionara a forma de acdo a ser desenvolvida para garantir cada vez mais a satisfacdo
dos seus clientes.

Na instituicdo de ensino privada onde o modelo foi aplicado, a avalia¢do interna ou
autoavaliacdo constitui-se em um dos momentos principais de avaliacdo da IES e €
considerada a componente central que confere estrutura e coeréncia ao processo avaliativo e
integra todos 0s demais componentes da avaliacdo institucional.

Desenvolver a gestdo da qualidade dos processos em servigcos educacionais nestas
instituicdes através da obtencdo de dados quantitativos e qualitativos sobre a percep¢do que 0s
estudantes tém da estrutura organizacional, avaliando seus recursos fisicos, materiais e
docentes previstas pelo SINAES mediante a avaliacdo institucional no item autoavaliacdo
proporcionara que as instituicbes analisem suas praticas de gestdo focando a melhoria dos
seus processos atraveés da identificacdo de suas fragilidades.

Portanto, desenvolver um modelo de diagndstico de qualidade em servigcos que
priorize de forma objetiva 0 que é importante para o cliente, analise as discrepancias entre
expectativas, minimo aceitavel e percep¢do da qualidade a fim de identificar os processos
criticos e analise as falhas potenciais que possam ocorrer € 0 que motiva o desenvolvimento

desta pesquisa.
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1.4 OBJETIVOS

O objetivo geral desta pesquisa é propor um modelo conceitual para o diagndstico de
qualidade em processos de servicos composto por 4 fases com objetivos especificos,
contemplando a anélise do ciclo de servico, a percepcao que o cliente tem do servigo prestado
e a identificacdo dos processos criticos através da hierarquizacdo das falhas potenciais para a
tomada de decisdo. Para que o0 objetivo geral seja alcancado visando o melhor delineamento
da pesquisa, definiram-se a seguir 0s objetivos especificos:

a) elaborar uma reviséo da literatura sobre os conceitos que dardo sustentacdo tedrica
para 0 desenvolvimento do modelo proposto abordando as operacdes de servicos
com suas defini¢des, caracteristicas e sistema de operacGes, mapeamento de
processos, gestdo da qualidade em servigos, medidas de desempenho, anélise da
percepcdo, estatistica multivariada, confiabilidade dos processos de servico e
analise dos principais modelos ja desenvolvidos e aplicados para mensurar a
percepcdo da qualidade do cliente em empresas de servico e em instituicGes de
ensino superior;

b) identificar modelos similares elaborados e aplicados em empresas de servicos para
diagnostico da qualidade em seus processos;

c) verificar pontos fortes e fracos através de lacunas nos modelos estudados segundo
indicadores delimitados através das publicacdes;

d) propor um modelo conceitual preliminar para diagnéstico de qualidade em
processos de servigos que garantam a qualidade na gestdo de seus processos;

e) avaliar o modelo conceitual preliminar proposto mediante um estudo de caso numa

instituicdo de ensino superior privada.

1.5 METODOLOGIA DA PESQUISA

A investigacdo cientifica depende de um conjunto de procedimentos intelectuais e
técnicos para que os objetivos sejam atingidos e a metodologia coloca-se, portanto como um
conjunto de processos mediante aos quais se torna possivel chegar ao conhecimento
(SOARES, 2003; GIL, 2010).

A tese em questdo apresenta um modelo para diagnéstico de qualidade em processos

de servicos através de quatro fases com etapas e objetivos especificos para cada uma. Para
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embasar toda esta concep¢do do modelo, a estrutura da pesquisa foi dividida em cinco

capitulos, os quais estdo demonstrados na figura 1.

INTRODUCAO
. TR D OBJETIVOS METODOLOGIA BTN
CONTEXTUALIZACAO TR -\TI'(«;’:l GERAL E DA 1
A ESPECIFICOS PESQUISA \/
REVISAO DA LITERATURA
opf:glﬂg‘;‘s EDE ESTATISTICA ONERAEIID DR GESTAO DA QUALIDADE ETAULD
¢ MULTIVARIADA § NO ENSINO SUPERIOR 2
SERVICOS
PROPOSTA DO MODELO CONCEITUAL
[ ANALISE DAS ABORDAGENS PARA GARANTIA DA QUALIDADE EM SERVICOS ] )
CAPITULO
3
FASE 1 FASE IT FASE IIT FASE IV
ANALISE DO CICLO ANALISE DA ANALISE ANALISE DA
DE SERVICO PERCEPCAO MULTIVARTADA CONFIABILIDADE
APLICACAO DO MODELO
N " - N N CAPITULO
SELECAO DA INSTITUICAO APLICACAO E ANALISE DISCUSSAO DOS 4
DE ENSINO SUPERIOR DAS FASES RESULTADOS \/
[ CONSIDERACOES FINAIS ] CAPITULO
‘\5/7

Figura 1 - Estrutura da tese
Fonte: O autor

O capitulo 1 apresenta a contextualizacdo do tema abordado gestdo da qualidade em
servicos, a problematizacdo que impulsionou o desenvolvimento da tese e a justificativa que
embasa todo o processo de elaboracdo. Também é especificado o objetivo geral e os objetivos
especificos, seguidos pela metodologia da pesquisa desenvolvida em cada capitulo da tese.

O capitulo 2 aborda através da revisdo da literatura os temas que embasardo o modelo
proposto. O primeiro tépico refere-se sobre o sistema de operacdes de servicos através da
analise das suas tipologias, caracteristicas, sistemas de operacfes e gestdo da qualidade. O
segundo tdpico refere-se a estatistica multivariada através da analise de métodos que estudam
as correlagdes entre varidveis focando as andlises de clusters e fatorial. O terceiro topico
analisa a confiabilidade dos processos a fim de identificar falhas potenciais através de
metodologias especificas aplicadas em produtos e servicos. Por fim, devido ao estudo de caso
na aplicacdo do modelo, o quarto e ultimo topico do capitulo identifica modelos de gestdo da
qualidade em institui¢Oes de ensino superior.

O capitulo 3 propde o modelo conceitual preliminar para diagnéstico de qualidade em

processos de servi¢o tendo como base abordagens identificadas e analisadas na literatura atual
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identificando o ineditismo proposto na tese. As abordagens identificadas na literatura para
uma gestdo eficaz em empresas de servicos foram: i) satisfacdo do consumidor; ii) percepcao
da qualidade; iii) determinantes da qualidade; iv) mensuracdo da qualidade, e v) andlise de
falhas no servigo.

Portanto, 0 modelo € dividido em quatro fases com objetivos especificos para cada
uma onde as cinco abordagens sdo contempladas. A primeira fase propde que a empresa
conheca o seu ciclo de servico e analise cada momento de contato atraves das interacdes entre
clientes e empresa. A segunda fase procura, através da qualidade demandada pelo cliente e da
identificacdo e traducdo dos determinantes que dao suporte a elas, elaborar e aplicar um
mecanismo de avaliacdo que terd funcdo essencial para andlise e identificacdo das varidveis
através de escalas especificas. Na terceira fase uma anélise descritiva e multivariada identifica
as variaveis criticas para a qualidade de seus processos. Por fim, a quarta fase analisa as falhas
identificadas atraves dos seus modos, efeitos e causas potenciais hierarquizando-as para a
tomada de decisdo através dos indices de ocorréncia, deteccao e severidade.

O capitulo 4 apresenta a aplicacdo do modelo conceitual proposto através de um
estudo de caso numa instituicdo de ensino superior privada no Parand, especificamente na
cidade de Curitiba para sua avaliacdo e validacdo. Finalizando o capitulo, elabora-se a
discussdo dos resultados encontrados em cada fase do modelo.

Por fim, o capitulo 5 apresenta as conclusdes da tese e as recomendagdes para as

futuras pesquisas.

1.5.1 Método de Pesquisa

O método depende do objeto de pesquisa, do problema ao qual se pretende resolver e
do objetivo da pesquisa. Portanto, a transparéncia e a objetividade da pesquisa sao dadas pelo
método empregado, onde explicita a forma e 0s passos que 0 pesquisador obtém 0s seus
resultados. Optar pela utilizacdo de um método especifico define as formas de se alcangar as
respostas para a situacao problema e é através dele que o conhecimento, etapas, decisdes e
planos da pesquisa serdo ordenados (MEZZAROBA e MONTEIRO, 2003).

Portanto, esta pesquisa caracteriza-se pelo método indutivo, pois 0 seu
desenvolvimento parte de uma anélise dos dados particulares para no¢des gerais, através de
dados singulares (FACHIN, 2005). Para Mezzaroba e Monteiro, (2003, p. 63) 0 seu objetivo é
“(...) chegar a conclustes mais amplas do que o contetdo estabelecido pelas premissas nas

quais esta fundamentado™.



25

De acordo com o raciocinio indutivo, a generalizacdo deve ser constatada a partir da
observacao de casos concretos suficientemente confirmadores da realidade. Nesse método,
parte-se da observacdo de fatos ou fendmenos cujas causas se desejam conhecer e esta
observacdo se faz pela coleta de dados sobre o fenbmeno e sua anélise relaciona-se de forma
quantitativa entre as variaveis estudadas. No método indutivo ainda vale salientar que a
conclusdo traz ideias que nao necessariamente estavam presentes nas premissas.

Quanto a observacdo caracteriza-se como sistematica devido as etapas executadas
terem sido planejadas detalhadamente. Os objetivos e metas quanto a finalidade desta
pesquisa sdo pré-determinados, assim como a determinacdo da empresa, amostragem e 0
tempo onde o modelo conceitual preliminar sera aplicado. Como a empresa onde 0 modelo
conceitual preliminar serd aplicado € uma instituicdo de ensino superior, havera observacao
participante em campo, mediante interacdo com os estudantes da IES para levantamento,

identificacdo e mensuragdo das variveis a serem estudadas e analisadas.

1.5.2 Tipos de Pesquisas

As pesquisas podem ser classificadas de diversas maneiras. A classificagdo pode ser
quanto a finalidade, quanto aos objetivos, quanto a natureza e quanto aos procedimentos
técnicos. Quanto a finalidade, esta pesquisa caracteriza-se como aplicada, pois 0s
conhecimentos gerados aplicam-se em um problema pratico através de estudo de caso.
Segundo Ander-Egg (1978), como o proprio nome indica, caracteriza-se por seu interesse
pratico, onde seus resultados sdo aplicados ou utilizados na solugdo de problemas que
ocorram na realidade.

Quanto aos objetivos caracteriza-se como descritiva e exploratdria, pois descreve e
analisa metodologias de gestdo da qualidade tanto em servicos quanto em manufatura,
identificando inter-relacdes e possibilidades de aplicagbes simultaneas. Segundo Severino
(2007) este tipo de pesquisa busca levantar informacbes sobre um determinado objeto,
delimitando assim um campo de trabalho e mapeando as condigdes de manifestacdo desse
objeto. Gil (2010) detalha ainda que neste tipo de pesquisa hd o envolvimento de
levantamento bibliografico, entrevistas e analise de exemplos que estimulam a compreensao.

Quanto a natureza classifica-se como quantitativa. Este tipo de pesquisa utiliza
técnicas estatisticas através de métodos descritivos e multivariados para traduzir em nimeros
todas as informac0es e opinides para serem analisadas e posteriormente gerar uma concluséo

(RODRIGUES, 2006). Fachin (2005) ainda destaca sua importancia para determinar variaveis
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ou mensurar em numeros as opinides e informacdes, facilitando a analise de dados para
extrair conclusdes. No capitulo 3, onde o modelo conceitual é proposto, as duas primeiras
fases exploram as variaveis e escalas de medicéo e identificam as tendéncias de opinido entre
os entrevistados a fim de entender a natureza destas varidveis estudadas. Ainda no capitulo 3,
na terceira fase do modelo proposto denominada analise multivariada e no capitulo 4 onde o
modelo é aplicado a quantificacdo e identificacdo do comportamento ou padrdo destas
variaveis serdo analisadas.

Com relacdo aos procedimentos, caracteriza-se como bibliografica pela revisdo da
literatura elaborada no capitulo 2 e no embasamento teérico através da identificacdo das
principais abordagens quanto a gestdo de processos de servigcos para a proposta do modelo
conceitual no capitulo 3. Nestes tdépicos utilizaram-se dados ou categorias tedricas ja
trabalhadas por outros pesquisadores e devidamente registrados. Os textos tornaram-se fonte
dos temas a serem pesquisados a partir das contribuicdes dos autores em registros disponiveis,
decorrentes de pesquisas anteriores em documentos impressos, como livros, artigos, teses
entre outros (SEVERINO, 2007).

Ja a metodologia de estudo de caso foi aplicada no capitulo 4 desta pesquisa onde o
modelo conceitual proposto preliminar foi validado. Mayring (2002) o considera como 0
ponto de partida ou elemento essencial da pesquisa qualitativa. Deve ser escolhido no caso da
analise de eventos contemporaneos, que permitam a observacdo direta e também a entrevista
sistematica para a obtencdo dos dados empiricos. Yin (2005) ainda define o estudo de caso
com base nas caracteristicas do fenbmeno em estudo e com base num conjunto de
caracteristicas associadas ao processo de recolha de dados e as estratégias de andlise dos
mesmos. De carater empirico, investiga um fenbmeno atual num contexto real. A conducao
do estudo de caso deve ser feito com rigor metodoldgico. Para isso deve-se definir claramente
a estrutura conceitual tedrica que o embasard, selecionar as unidades de analise, escolher os
meios de coleta de dados e de controle da pesquisa, testar os procedimentos de aplicacéo,
qualidade de dados, fazer ajustes necessarios, coletar, analisar os dados e por fim gerar
relatorios importantes (FORZA, 2002; CROOM, 2005; SOUZA, 2005).

Como o objetivo principal desta pesquisa é a proposicdo de um modelo para o
diagndstico de qualidade em processos de servigos e posterior validagdo através de sua
aplicacdo, optou-se pelo estudo de caso, onde o critério basico para a selecdo da empresa se
da pelas suas caracteristicas especificas ja determinadas, para que forneca assim dados
relevantes para expansdo dos conceitos estudados e analises a serem efetivadas. Nas fases 1 e

2 do modelo proposto, o estudo de caso permitiu identificar as varidveis-chave da



27

investigacdo atraves do seu carater exploratério pelo desenvolvimento de perguntas
permitindo a identificacdo e ligacdo de variaveis-chave do estudo. No estudo de caso, dar-se-
do os limites da aplicacdo da teoria existente no modelo proposto (MIGUEL e SOUSA,
2012).

Os fatos e fendmenos tal como ocorrem na coleta de dados e no registro de variaveis
relevantes, a fim de analisa-los aprofundando os conhecimentos dentro da organizacdo em
estudo (MARCONI e LAKATOS, 2007). Portanto, o estudo de caso foi utilizado com o
objetivo de conseguir informacdes e conhecimentos acerca do problema para o qual se
procurava uma resposta ou uma hipdtese onde se queira comprovar descobrindo novos
fendmenos ou as relagdes entre eles.

Por fim, ainda no capitulo 4, para que fossem exigidos os controles adequados e
fossem preestabelecidos os objetivos que explicassem e delimitassem o que deveria ser
coletado utilizou-se da pesquisa acdo. Realizando-a em estreita associagdo com uma agao ou
com a resolucdo do problema, o pesquisador e participantes da situacdo relacionaram-se de
forma participativa através de objetivos e metas comuns equacionando o problema central da
pesquisa através do levantamento de solucdes que aumentaram o conhecimento sobre a
situacdo, sendo de dificil acesso por outros procedimentos. Este tipo de pesquisa ndo segue
fases rigidas, mas requer necessidade de sequéncia e fases bem definidas através de metas
claramente definidas, procedimentos metodoldgicos justificaveis e evidéncias analisadas com
objetividade do pesquisador (THIOLLENT, 2005; COGHLAN e BRANNICK, 2010). Para o
seu planejamento, primeiramente é necessario definir o contexto através do diagnostico da
situacdo, definicdo dos temas, delimitacdo do problema e definicdo dos critérios de avaliacdo.
Num segundo momento a definicdo da estrutura conceitual e tedrica se faz necessaria através
do mapeamento da literatura, delineamento das ideias e proposicdes e determinacdo de
questBes e objetivos da pesquisa. Por fim a selecdo da unidade de analise e técnica de coleta
de dados através do protocolo da pesquisa-acdo (TURRIONI e MELLO, 2012).

A pesquisa de campo, portanto limitou-se & resolucdo do problema pratico,
desenvolvendo a conscientizagdo dos envolvidos na atividade investigada, e a produgéo de
conhecimentos Uteis a outros estudos (THIOLLENT, 2005; TURRIONI e MELLO, 2012).

1.5.3 Elaboracgéo do Questionério, Coleta e Anélise de Dados

O questionario elaborado juntamente com as escalas para mensuragdo das

expectativas, percepcdo e minimo aceitavel dos clientes para cada item (determinante
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traduzido) segue uma estrutura pré-determinada através das fases um e dois do modelo
conceitual proposto. Na fase um o ciclo de servico é identificado para que haja uma sequéncia
I6gica para elaboracdo das questdes, todas as interacBes entre estudantes e linha de frente séo
identificadas e as operacOes dos estudantes e linha de frente sdo mapeadas. Na segunda fase
do modelo, ainda focando a elaboracdo do mecanismo de avaliacdo, os requisitos importantes
para os clientes em cada momento sdo identificados e relacionados com os determinantes da
qualidade. Por fim, os determinantes que dao base aos requisitos séo traduzidos em perguntas
visando avaliar a qualidade do servico prestado.

Ainda na fase 2 do modelo conceitual, elaboram-se as escalas que serdo utilizadas em
cada pergunta. Para cada questdo, propde-se a mensuracdo das expectativas, minimo aceitavel
e percepcdo atraves de uma Likert com 5 categorias de 1 a 9. Outra escala de 5 pontos utiliza
a metodologia de Kano para hierarquizacdo de cada determinante traduzido através da
pergunta funcional e da pergunta disfuncional, a fim de hierarquizar cada determinante
avaliado.

O ndmero de questdes sera diretamente relacionado aos momentos identificados e a
quantidade de requisitos a serem traduzidos. As escalas tém objetivo de identificar as
discrepancias entre as expectativas, percepcdo e minimo aceitavel e hierarquizar a
importancia destes requisitos para os estudantes. Com a finalidade de testar e identificar
falhas no instrumento através da coleta de dados um pré-teste serd realizado para
aperfeicoamento do instrumento de pesquisa.

Quanto a amostragem, coleta e analise de dados, visto que o procedimento de pesquisa
se da através de um estudo de caso, a observacao sera direta para a coleta de dados empiricos
utilizando uma amostra ndo aleatéria e intencional, onde a empresa que 0 modelo foi aplicado
foi previamente escolhida (MARCONI e LAKATOS, 2007). A coleta de dados foi realizada
no segundo semestre de 2016 e o tamanho da amostra foi definida segundo calculo estatistico
para amostras finitas com uma margem de erro de 5% e g 50% com um nivel de confianca de
95%. O universo de alunos foi de dois mil e trezentos alunos, sendo que 523 participaram da
pesquisa respondendo dentre os vinte e dois momentos de contato, noventa questdes que
compuseram 0 questionario. Por serem dados baseados na percepcdo, necessita-se atencdo
quanto a interpretacdo, validade, participacdo e observacdo. Esta observacdo direta da
satisfacdo dos estudantes na segunda fase do modelo proposto torna-se uma fonte essencial de
dados para a pesquisa, pois é atraves destas varidveis que a analise multivariada na terceira
fase é elaborada (COUGHLAN e COUGHLAN, 2002).
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1.5.4 Delimitacdo do Escopo da Pesquisa

A pesquisa foi desenvolvida e aplicada através de um estudo de caso em uma
instituicdo do ensino superior privada no estado do Parana na cidade de Curitiba. O periodo
de aplicagdo da pesquisa foi de trinta dias através de um questionario informatizado e
disponibilizado no site da IES com noventa questbes. Os estudantes que participaram da
pesquisa fazem parte dos dezenove cursos da instituicdo de ensino superior, sendo dois cursos
matutinos e os demais noturnos, nas areas de educacao, salde e ambiente, gestdo, engenharias

e tecnologia.

1.6 CONTRIBUICAO DA PESQUISA

A proposta do modelo conceitual para diagnostico da qualidade em processos de
servigos visa cobrir algumas lacunas identificadas nas publicacdes analisadas. A maioria dos
modelos utilizam ferramentas e metodologias que identificam a percepcdo do cliente fazendo
a analise estatistica das variaveis mensuradas.

A primeira contribuicdo visivel deste modelo é a elaboracdo do questionario a ser
aplicado na fase 2. Ele utiliza o ciclo de servigo que o cliente utiliza identificando todos os
elementos de contato em cada momento. Ainda para elaboracdo do questionario identifica-se
a qualidade demandada que o cliente espera em cada momento e 0s determinantes da
qualidade que ele utiliza para mensurar a sua satisfacdo. SO apds estes processos, as perguntas
serdo formuladas e agrupadas no questionario. As escalas também permitem que a empresa
mensure além da percepcdo do servico 0 minimo aceitavel hierarquizando cada determinante
traduzido.

A segunda contribuicdo se da& pela analise estatistica multivariada através dos
agrupamentos das variaveis, da analise e hierarquizacdo das falhas potenciais que possam
estar afetando a qualidade nos processos levando-se em consideracdo os indices de
ocorréncia, deteccdo e gravidade e pela categorizacdo pelo método de Kano. Portanto, o
modelo através das 4 fases pretende identificar o ciclo de servi¢co, mensurar e avaliar cada
contato que o cliente tem com a empresa, estudar as variaveis identificando os processos
criticos e por fim analisar as falhas identificando suas causas e priorizando a¢es de melhoria

dentro da empresa.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO E CONCEITUACAO TEORICA

O presente capitulo apresenta a estrutura tedrica dos temas pertinentes a pesquisa
desenvolvida através da revisdo de literatura cujo foco é o setor de servigos e a gestdo da
qualidade de seus processos. Os principais temas abordados para compor a estrutura teorica
gue tem como proposito o desenvolvimento deste conhecimento e a demonstracdo da esséncia
do dominio desejado sdo respectivamente: i) o0 setor de servicos e a gestdo de seus processos;
i) a estatistica multivariada e a avaliacdo da qualidade; iii) a confiabilidade de processos; iv)
a gestdo da qualidade e os principais modelos de avaliagdo em instituigdes de ensino superior.

2.1 GESTAO DA QUALIDADE NO SETOR DE SERVICOS

Atualmente a sociedade encontra-se no estagio pos-industrial caracterizado pela
qualidade de vida, pelo crescimento populacional e pela economia de servicos representada
por empresas de lazer, bancos, imobiliarias, seguradoras entre outras (FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2005). Neste ambiente cada vez mais competitivo, a qualidade dos produtos
e servicos oferecidos pelas organizacdes é determinante de sucesso.

Eckes (2001) afirma que apesar do enfoque em formas inovadoras de criar produtos e
prestar servigos as empresas que fornecem produtos e servicos de melhor qualidade sempre
vencem a concorréncia. Conquistar e manter clientes garantindo sua satisfacdo € questdo de
sobrevivéncia para as organizacdes (TINOCO e RIBEIRO, 2007). Clientes plenamente
satisfeitos, apresentam maior tendéncia em gerar fidelidade fazendo que a longo prazo seja
mais lucrativo para a organizacdo (LOVELOCK e WRIGHT, 2001; MORGAN e REGO,
2006).

Portanto o requisito qualidade exigida pelo cliente pressiona as empresas a
reavaliarem seus processos em busca da competitividade (SELLITTO e WALTER, 2006).

2.1.1 Definicéo e Caracteristicas da Prestacao de Servicos

Nas empresas de servico, o cliente é o centro de seu negdcio, portanto suas atividades
e resultados devem estar orientados para as suas necessidades (SHIMOMURA e
TOMIYAMA, 2005, CHEE e NOORLIZA 2010; HOANG, IGEL e LAOSIRI
HONGTHONG, 2010; JAYAWARDHENA, 2010; HUANG e HUANG, 2012). De acordo
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com a NBR ISO 9001/2000, servicos sdo “o resultado de pelo menos uma atividade
desempenhada necessariamente pela interface entre o fornecedor e o cliente”.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), um servico é um pacote de beneficios
implicitos e explicitos executados em uma instalagdo de suporte e utilizando bens
facilitadores. E qualquer ato ou desempenho que uma das partes pode ofertar a outra e que
tenha como caracteristica a intangibilidade, podendo ou néo estar associada a um bem fisico
criando valor e trazendo beneficios ao cliente (STANTON, 1986; KOTLER, 2000;
LOVELOCK e WRIGHT, 2001).

Segundo Heskett, (1986) e Lovelock e Wright (2001) servico pode significar duas
coisas. Em primeiro lugar, servico significa um ato ou desempenho oferecido por uma parte a
outra. Em segundo lugar, os servicos sdo atividades econdmicas que criam valor e fornecem
beneficios para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da realizacdo de
uma mudanca desejada no, ou em nome do destinatario do servico.

Portanto, de uma perspectiva organizacional, o conceito de servico € 0 modo de como
a organizacdo gostaria de ter seus servigos percebidos por seus clientes, funcionérios,
acionistas e financiadores. De uma perspectiva do cliente, € o modo pelo qual o cliente
percebe o0s servicos da organizacdo. Servigos podem ser ainda considerados como ideias e
conceitos possuindo caracteristicas peculiares, distinguindo-os de produtos tangiveis no que
se refere a serem consumidos concomitantemente, heterogéneos devido ao potencial de
variabilidade no seu desempenho de cliente para cliente e pereciveis por ndo poderem ser
estocados (BATESON e HOFFMAN, 2001; GRONRROS, 2003; FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS, 2005).

Para Johnston e Clark (2001) quatro elementos devem estar contidos quando se
conceitua servigos. O primeiro elemento refere-se sobre a experiéncia do servigo e leva em
consideracdo aspectos sobre a interacdo direto do cliente com o servico prestado. O segundo
elemento refere-se propriamente ao resultado da prestacdo do servigo. O terceiro elemento
refere-se sobre a operacdo do servico, isto €, como 0 mesmo devera ser prestado. E por fim, o
ultimo elemento refere-se ao valor do servico, onde o cliente identifica os beneficios ao
utilizar o mesmo. Por estas caracteristicas, uma abordagem desenvolvida por alguns autores
da énfase maior para o cliente. A organizacdo mais eficiente deve compreender e gerar
mudancas nas atividades para o destinatario do servico levando-o de uma situagdo inicial para
outra situacdo, agregando valor ao servico prestado (ZARIFIAN, 2001; MELLO, NETO E
TURRIONI, 2002).
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Para que a prestacdo do servico ocorra, 0 cliente passa por processos ou estagios
mentais. No primeiro, chamado de pré-compra, o cliente apresenta a necessidade do servico e
busca um fornecedor potencial. O segundo estagio, refere-se ao de consumo, e que se refere
quando o cliente utiliza o servico levando-se em consideracdo, entre todas as caracteristicas o
da simultaneidade. O ultimo estagio refere-se pela sua satisfacdo ou ndo, através do
atendimento de suas expectativas (BATESON E HOFFMANN, 2001).

Entre as caracteristicas mais importantes que diferenciam as empresas de servicos e as
manufatureiras, Kotler (2000) ressalta a intangibilidade, perecibilidade, inseparabilidade e a
variabilidade. O servico é um desempenho intangivel ndo podendo ser vistos, provados ou
cheirados antes de serem comprados e onde o consumidor desempenha o papel de coprodutor
e que ndo resulta na propriedade de algo palpavel (KOTLER, 2000; FITZSIMMONS, 2005).

A natureza intangivel dos servicos pode ser identificada como um problema para a
organizagéo. A intangibilidade implica, para o desenvolvimento do servigo, na dificuldade de
gerencid-los, pois ndo podem ser tocados antes de sua compra (GOUNARIS,
PAPASTATHOPOULOU e AVLONITIS, 2003).

A perecibilidade ocorre porgue 0s servicos ndo podem ser estocados, pois a entrega é
imediata e o sistema de producgdo é sempre acionado pelo cliente. A producdo de bens nédo
opera como um sistema fechado onde os estoques adaptam constantes mudancas na demanda
de seus clientes.

A variabilidade ou ainda chamada de heterogeneidade por alguns autores, refere-se as
necessidades e expectativas que sdo altamente variaveis & medida que dependem de quem,
guando e onde os servigos sao executados fazendo com que haja diferenciacdo de um cliente
par a outro. A interacdo intangivel do servico faz com que a participacao ativa do cliente no
processo seja determinante para sua satisfacdo (BATESON e HOFFMAN, 2001).

Por fim, a caracteristica da inseparabilidade ou simultaneidade, refere-se que o0s
servigos sdo produzidos e consumidos a0 mesmo tempo com a intera¢do fornecedor-cliente
afetando o resultado final. A simultaneidade da producdo e do consumo elimina muitas
oportunidades de controle da qualidade, pois ndo ha possiblidade de inspeciona-lo, por esta
razdo ndo podendo ser testado antes que este chegue ao cliente (KOTLER, 2000;
FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005).

Empresas prestadoras de servicos, portanto possuem caracteristicas importantes que as
distinguem em VvArios aspectos das organizagdes puramente manufatureiras. Garantir a

satisfagdo do cliente na prestacdo de servigo torna-se uma tarefa complexa, pois ao contrério
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do bem fisico em que o cliente vé, sente e testa antes de compra-lo, em servigos surgem

dificuldades como padronizagdo e mensuracao da satisfacdo do cliente.

2.1.2 Tipologia dos Servicos

A classificacdo dos servicos pode influenciar e ajudar a empresa a administrar 0s seus
processos. Contudo, estipular uma estratégia para empresas de servico € dificultada pela
diversidade de empresas nesse setor e pelos diferentes relacionamentos que esta pode ter com
o cliente. A Organizacdo Mundial do Comércio (OMC) utiliza a classificacdo de produtos
basicos (CPC) das Nac¢des Unidas e classifica doze categorias de setores em servicos e cento e
cinguenta e cinco subsetores. Os doze setores sdo respectivamente:

a) servigos de empresas;

b) servigos de comunicacao;

c) servigos de construcéo e servicos relacionados a engenharia;

d) servicos de distribuicao;

e) servigos educacionais;

f) Servigos de meio ambiente;

g) servicos financeiros;

h) servicgos de saude e sociais (exceto 0os médicos, dentarios e veterinarios);

i) servicos de turismo e relacionados;

j) servicos de diversdo, cultural e esportivos;

k) servigos de transportes;

I) outros servigos ndo incluidos anteriormente.

Autores como Silvestro, Fitzgerald e Johnston (1992) consideram apenas trés tipos de
servicos. Para 0s autores, 0s servicos profissionais referem-se aqueles com poucas transacdes,
alto grau de personalizacéo, alto tempo de contato, com grande importancia da linha de frente
e voltadas para o processo. Ja os servigcos de massa, por outro lado, muitas transacdes sdo
efetivadas com seus clientes, com tempo limitado de contato, focado nas atividades de
retaguarda e pouca personalizacdo voltadas predominantemente para o produto. Por fim, as
lojas de servigos, localiza-se entre os outros dois tipos anteriores onde as dimensfes véo de
um extremo ao outro.

De acordo com o grau de intensidade da m&o de obra nos processos de servigo e 0

grau de interagdo com o cliente, Schmenner (1999) prop6s uma matriz que compara a
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intensidade da méo de obra do processo com o grau de interacdo que o consumidor tem o

servigo prestado como demonstra a figura 2.

GRAU DE INTERACAO E PERSONALIZACAO
BAIXO ALTO
Fabrica de servigos Loja de Servicos
GRAU DE BAIXO + Companhias aéreas ° Husg1t§13 o
INTENSIDADE DA » Transportadoras * Mecénica de automéveis
MAO DE OBRA = Centrosde lazer * Servicos de reparos
Servicos de Massa Servicos Profissionais
ALTO * Varejo * Médicos
* Escolas  Advogados
 Atacado * Arquitetos

Figura 2 - Matriz dos processos de servigo
Fonte: Schmenner, 1999

Para o autor, a fabrica de servicos apresenta baixa intensidade entre médo de obra e
interacdo com o cliente. A medida que o grau de interacdo com o cliente comeca a aumentar,
da-se espaco para o surgimento da loja de servico. Os servi¢os de massa diferenciam-se dos
anteriores pelo alto grau de intensidade de méo de obra, mas ainda percebe-se o baixo grau de
interacdo com o cliente. A partir do momento que aumenta-se o grau de interacdo com o
cliente, surge entdo os servicos profissionais.

Lovelock e Wright (2001) complementam e classificam os niveis de contato com o
cliente em servigos em trés maneiras distintas. A primeira, chamada de alto contato, onde os
clientes estdo dentro das instalagdes e séo ativamente envolvidos pela empresa durante todo o
contato. A segunda, chamada de médio contato, onde os clientes tem menos contato com 0s
funcionarios. A terceira e Ultima, chamada de baixo contato, onde os clientes tém pouco ou
nenhum contato direto a empresa, tornando o contato mais impessoal através de meios
eletronicos ou fisicos. Por fim, Silvestro (1999) prop&e uma matriz com uma abscissa e uma
ordenada conforme demonstra a figura 3.

Tempo de contato
Baixo Personalizagio

Foco nas pessoas
Orientado para front-office
Orientado para processo

Servigos
Profissionais
Tempo de contato

Médio Personalizagio

Loja de

Servigos '

Servigos
de Massa

) Foconas pessoas/equipamentos
Mix Orientado para front-office/back-office
Orientado para processo/produto

Tempo de contato
Baixo Personalizagdo

Foco nos equipamentos
Orientado para back-office
Orientado para produto

Baixo Alto

Volume de clientes processados por unidade por periodo

Figura 3 — Modelo do processo de servigo
Fonte: Silvestro, 1999
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A abscissa da matriz mede o numero de clientes, e a ordenada mede o foco nas
pessoas ou nos equipamentos, tempo de contato com o cliente, grau de personalizacdo do
processo, autonomia dos funcionarios da linha de frente, valor agregado na linha de frente ou
retaguarda e foco no processo ou produto.

2.1.3 Sistema de Operac0es de Servigos

Segundo Goncalves (2000), processo é qualquer atividade ou conjunto de atividades
que toma uma entrada, adiciona valor a ela e fornece uma saida a um cliente especifico. As
diferengas entre 0s aspectos operacionais na producao de bens e servigos sdo claras devido as
caracteristicas dos servicos. Contudo, empresas que produzem produtos tangiveis carregam
em si, uma parcela de servicos nas suas areas de apoio e o seu grande desafio para se tornarem
competitivas € oferecerem produtos e servicos a seus clientes que tenham maior valor
agregado, implicando na melhoria constante da qualidade e na redugdo dos pregos praticados
pelos concorrentes (HARRINGTON, 1997). O servico apoia o desempenho de produtos
béasicos através das acdes, processos e execucdes (ZEITHAML e BITHNER, 2000).

Nas empresas de servicos, o conceito de processo é fundamental, uma vez que nem
sempre a sequéncia de atividades € visivel, nem pelo cliente, nem por quem realiza essas
atividades. As principais dimensfes que afetam a gestdo desses processos sdo: i) a énfase
dada a pessoas sendo mais dificeis de controlar devido a varibilidade e incertezas; ii) o grau
de contato com o cliente; iii) o grau de participacdo do cliente no processo; iv) grau de
personalizacdo do servico; v) grau de julgamento pessoal dos funcionarios; e vi) grau de
tangibilidade do servico.

Portanto, o processo de prestacdo de servi¢o assim como o de manufatura, apresenta
uma variacdo intrinseca de resultados, devido a grande quantidade de aleatoriedades que
afetam os recursos materiais, humanos e tecnologicos dos sistemas de producdo. Mediante
isto, a maioria das empresas produz e oferece aos seus clientes um pacote de servigos que é o
resultado de um composto de produtos e servigos, sendo que 0s servigos podem constituir a
maior ou menor parte da oferta total.

Quando o cliente avalia o servi¢o ele ndo avalia um ou outro aspecto de bens ou
servicos, mas sim o pacote. Essas caracteristicas sdo notadas pelo cliente e formam a base
para a percepcdo do servico. Para Ramaswamy (1996), o cliente ndo faz distingdo entre

aspectos relacionados a bens ou servi¢os de uma empresa, mas € 0 pacote que determinara sua
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satisfacdo, definindo-o como um conjunto de mercadorias e servigos que sao fornecidos em
um ambiente. Para o autor, o pacote de servigos consiste em:

a) instalacfes de apoio: sdo 0s recursos fisicos que estdo disponiveis antes de oferecer
0 servico como as instalagdes nas quais o servico vai ser prestado e oS
equipamentos utilizados para prestar o servico e devem ser projetados sob a
perspectiva do cliente. As instalagdes de apoio sdo evidéncias fisicas e como tal,
sdo consideradas pelos clientes na avaliagdo do servico, ainda que possam nao
representar a parte fundamental do servico, seu aspecto inadequado pode
comprometer a avaliacdo do cliente;

b) bens facilitadores: sdo os itens fisicos fornecidos ao cliente para serem consumidos
ou utilizados no processo de prestacdo do servigo. Os bens facilitadores também
sdo evidéncias fisicas do servico e, portanto, chamam a atencdo do cliente;

c) servicos explicitos: beneficios percebidos pelo cliente, caracteristica essencial ou
intrinseca do servigo. Sdo também chamados de beneficios sensoriais, pois sao
claramente percebidos pelos sentidos;

d) servigos implicitos: beneficios psicologicos que o cliente sente e consideradas
caracteristicas extrinsecas ao servico. Sao 0s servicos normalmente considerados
como acessorios, embora em muitas situacGes sejam decisivos para a escolha do
cliente no pacote.

Gronroos (2003) afirma que o pacote de servico esta relacionado com a dimenséo
técnica e com o que os clientes recebem quanto ao servico prestado e ndo especificamente
com que os clientes percebem do servico e, portanto por razdes de gerenciamento é necessario
distinguir o pacote e os divide em trés grupos de servicos:

a) servico central: € a razdo para um empresa entrar no mercado;

b) servicos facilitadores: sdo os servicos obrigatdrios e que facilitam o uso do servi¢o
central, isto é, se os estes estiverem faltando, o servi¢co central ndo pode ser
consumido;

c) servicos de suporte: sdo utilizados como meio de competicdo para aumentar o
valor do servico e/ou diferencia-lo dos servi¢os concorrentes.

Considera-se que quando o cliente avalia o servigo ele ndo avalia um ou outro aspecto
de bens ou servigos, mas sim o pacote. Essas caracteristicas sdo notadas pelo cliente e formam
a base para a percepcao do servico.

Para se definir o pacote de servico, portanto deve-se levar em consideracdo tanto o

servico central quanto os servigos secundarios (facilitadores e de suporte), pois em empresas
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que competem num mesmo segmento, 0 servico principal € quase 0 mesmo, e 0S Servigos
secundarios é que podem ser determinantes para sua diferenciacdo da qualidade.

Nesta entrega do servigo ao cliente, a empresa deve desenvolver além da forma precisa
do servigo, o gerenciamento da interacdo que acontece com seus clientes (EDVARDSSON et
al., 2000). Quanto a entrega do servico, Swan, Bowers e Grover (2002) afirmam que esse
encontro pode incluir trés etapas basicas no processo de prestacéo de servico:

a) etapa de pré-entrega, que inclui as expectativas do cliente em relacdo so servico;

b) etapa entrega, que envolve o desempenho das atividades de prestacdo do servigo;

c) etapa de pos-entrega, que contempla a avaliacdo do cliente em relagdo ao processo

de servico e as saidas do servico.

Como em empresas de servigos, o cliente e o fornecedor estdo dentro do processo,
interagindo permanentemente durante a execucdo do servico, percebe-se a necessidade da
separacdo das atividades de alto e baixo contato, permitindo que estas sejam geridas de
maneira diferente e empregando recursos diferentes.

Shostack (1985), mediante a analise do grau de contato, introduz o conceito de linha
da visibilidade que separa as operagdes de servicos entre linha de frente, onde o cliente tem
maior contato e visibilidade com o prestador do servigo e da linha de retaguarda, em que o
contato com o cliente é baixo ou inexistente. A linha de visibilidade separa as atividades do
atendimento, onde os clientes obtém evidéncias tangiveis do servico, daquelas atividades de
retaguarda, que ndo sao vistas por ele.

A separacdo da parte de contato, com a parte de ndo contato pela linha de visibilidade
destaca a necessidade de se dar uma atencdo especial as operacdes acima da linha de
visibilidade, onde a percepcao do cliente sobre a eficiéncia dos servicos é formada.

Contudo, Santos e Varvakis (2002) relatam que as atividades de retaguarda é que déo
suporte direto aos processos em que o cliente participa, e que ndo podem ser negligenciadas
pela organizacdo, pois o fracasso delas pode interferir no desempenho das atividades de linha
de frente impactando negativamente a percepcéo do cliente sobre o servico.

Estas partes de contato e ndo contato com clientes sdo denominadas de diferentes
maneiras por autores como Gianesi e Corréa (1994), Gronroos (1995) e Slack et al., (2009)

conforme mostra a figura 4.
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Figura 4 - Atividades de alto e baixo contato com o cliente
Fonte: Adaptado de Gronroos 1995, Gianesi e Corréa, 1996 e Slack et al., 2009

Na visdo de Gongalves (2005), capacitar a linha de frente é treinamento estratégico
de alto nivel. E estratégico porque atua diretamente com os profissionais que interagem com
os clientes e é de alto nivel porque gera altos niveis de produtividade e motivacdo nesses
profissionais, além de alto nivel de satisfacdo nos clientes da organizacdo. Portanto o servico
é altamente dependente dos profissionais, por isso a cultura, habilidades técnicas, aptiddes,
conhecimentos e nivel educacional podem afetar a qualidade do servigo prestado
(GHOBADIAN,1994; GIANESI e CORREA, 1994; KOTLER,1998).

Ainda analisando a dimensdo contato, durante a producdo do servi¢o ocorre um
encontro entre fornecedor e cliente. O encontro é 0 momento em que o cliente esta avaliando
o servico e formando opinido sobre a qualidade deste. Este encontro ocorre acima da linha de
visibilidade no diagrama do servico. Esta interacdo que na mente do cliente define a qualidade
do servigo, tem sido chamada de momento da verdade (NORMANN, 1993).

Para Gianesi e Corréa (1994), momentos da verdade nada mais s&o do que 0s
momentos de contato entre cliente e empresa ao longo do processo de producdo do servigo.
Os primeiros e o0s Ultimos momentos da verdade estdo geralmente entre 0s momentos criticos
para a percepcao do cliente, pois 0s momentos iniciais preparam a percepg¢éo do cliente para o
que vem depois, e 0s momentos finais permanecem mais fortes na memaria do cliente. Para
Gronroos (1995), momentos da verdade sdo verdadeiros momentos de oportunidades, pois
representam chances para o prestador de servigo demonstrar ao cliente a qualidade de seus
servigos. Observa-se, entdo, que para uma avaliacdo criteriosa do servico prestado é

fundamental identificar os momentos da verdade. E importante lembrar que um momento da
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verdade, por si sO, ndo € negativo ou positivo. A forma pela qual esse € encarado é o que vai
transformar o momento da verdade numa experiéncia positiva ou negativa para o cliente.

Deve-se ter em mente que um momento da verdade ndo envolve necessariamente um
contato pessoal. Alguns destes ocorrem antes do pessoal da empresa entrar em contato com o
cliente e sdo potencialmente momentos de contato (ALBRECHT e BRADFORD, 1992).
Portanto, a experiéncia do cliente abrange uma sucessdo de encontros que pode distribuir-se
por um determinando periodo de tempo, envolver vérios funcionéarios e até acontecer em
locais diferentes (LOVELOCK e WRIGHT, 2001).

Johnston e Clark (2001) afirmam que os encontros podem dar-se atraves de encontros
remotos e que acontecem sem o contato humano direto; de encontros por telefone, muito
comuns, como por exemplo, os call centers centralizados, reduzindo custos e ampliando o
acesso ao servico e encontros face a face, de natureza mais complexa, onde apresentam
grande variabilidade no processo, muitos desses de forma pessoal. O quadro 1 apresenta 0s

tipos e niveis de contato com o cliente.

NIVEL DO CONTATO TIPO DE CONTATO EXEMPLO
Alto contato Encontro face a face Atendimento médico F)u .hospitglar; resta1.1rante; viagem aérea,
cabeleireiro, ensino tradicional.
Médio contato Encontro por telefone Servicos de atendimento tslefomc? fie bancos, administradoras
de cartdo de crédito, etc.
Baixo contato Encontro remoto Banco pela internet, TV a‘cab.o, gegurqs, servigos pela internet,
ensino a distancia.

Quadro 1- Tipos e niveis de contato com o cliente
Fonte: Adaptado de Lovelock e Wright, 2001

Diferentes momentos da verdade tém impactos diferenciados na satisfacdo do cliente.
Alguns desses momentos sdao chamados momentos fundamentais (ou criticos) da verdade e
sd0 0s mais importantes para as percepc¢des do cliente, merecendo prioridade nas atividades
de aperfeicoamento da qualidade do servico. Cada momento da verdade tem natureza
diferente e coloca em pauta certo conjunto de elementos ou critérios de avaliacdo que serdo
utilizados pelo cliente. E muito importante prestar atengio ja nos primeiros momentos de
contato que o cliente tem com a empresa, pois sdo nestes momentos que cliente ajusta a
impressdo sobre 0s proximos momentos de contato. Ja nos momentos finais, servira como
critério de decisdo para proximas compras e informagdes a outros consumidores. Para
Normann (1993) o nivel de satisfagdo acumulada em cada estagio do processo (momentos da
verdade) pode influenciar o nivel de satisfacdo do cliente nos estagios seguintes. Cada

momento da verdade na organizacdo, portanto, deve ser visto como uma oportunidade para
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influenciar na maneira pela qual o cliente percebe a qualidade do servigco. Portanto, é
necessario observar quais caracteristicas sdo consideradas importantes pelos usuérios em cada
ponto de interacdo e quais momentos da verdade tem maior impacto na sua satisfacao.

Autores denominam a sequéncia de momentos da verdade que o cliente enfrenta
durante a prestacéo do servigo como ciclo de servigo. Shostack (1985) chamou essa sucessao
de momentos da verdade de fluxo de processo de servigco. Esta sequéncia de atividades
corresponde ao processo de prestacdo de servico no ponto de vista do cliente, e que o periodo
decorrido do inicio ao fim do ciclo de servico corresponde ao encontro do servico. Para
Albrecht e Bradford (1992), o ciclo de servi¢o € o0 mapa dos momentos da verdade, conforme
vivenciados pelos clientes e é ativado cada vez que o cliente entra em contato com a empresa.
Define ainda ciclo de servico como uma cadeia continua de eventos pela qual o cliente passa a
medida que experimenta o servi¢co. Os autores julgam que, a importancia do mapeamento do
ciclo de servico, ajuda a organizacdo enxergar pelo angulo do cliente, ou seja, ver a empresa
de acordo com a perspectiva de seu cliente. O ciclo do servico é representado em um circulo,
porque, em geral o primeiro ponto em que o cliente comeca a avaliagdo é também o ultimo.

Quanto as técnicas de mapeamento, a literatura sobre o assunto apresenta outros tipos
com diferentes enfoques. Kettinger, Teng e Guha (1997) listaram aproximadamente 25
metodologias, 72 técnicas e 102 ferramentas para modelagem de processos. Essa gama de
metodologias, técnicas e ferramentas, juntamente com o grande numero de abordagens e
poucas diretrizes para a selecdo da técnica mais indicada para a organizacdo, tornou a escolha
da técnica de modelagem uma tarefa dificil. Por esta razdo, o modelo especifico para cada
organizacdo pode vir da analise e combinacdo de mais de uma técnica, criando assim um
modelo mais fiel e individualizado.

O mapeamento de processos, também é chamado de modelagem de processos por Leal
(2008) e visa esbocar em um grafico o processo de prestacdo de servigo, sequenciando as
fases de avaliacdo, desenho e desenvolvimento, e pode ser utilizado de forma macro, onde
todas as principais atividades e seus relacionamentos sdo identificados, ou em um nivel micro
onde todas as tarefas do processo séo detalhadas (JOHNSTON e CLARK, 2001). Para isso,
primeiramente ha necessidade de visualiza-lo através de técnicas de analise que permitam
detectar falhas e oportunidades de melhoria através da analise de suas atividades e tarefas,
identificando as criticas e eliminando as que ndo agregam valor (SHOSTACK, 1985;
MELLO, SILVA e TURRIONI, 2002).

Armistead e Machin (1997) categorizam processos em quatro categorias

denominando-os de processos operacionais, processos de suporte, processos de
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estabelecimento de direcdo e processos gerenciais. Segundo Johnston e Clark (2001), o
mapeamento destes processos € uma ferramenta analitica importante para a empresa, e
depende da formulagdo de perguntas-chave para que ndo se tenha beneficio limitado. Para
Wang, Zhao e Zhang (2009) o mapeamento de processo tradicional consome recursos e tempo
mediante a ambiguidade e informalidade de informacg6es do processo. Por esta razdo Bandar,
Gable e Rosemann (2005) relatam que o processo de modelagem ou mapeamento deve ser
efetivo no atendimento completo dos objetivos a que se propde, e eficiente onde todos os
recursos utilizados nas atividades de modelagem sejam alocados. Alguns requisitos séo
importantes a todas as técnicas de modelagem, mesmo que estas deem maior énfase para o
projeto ou a analise dos processos.

Ma (1999) identificou requisitos para a representacdo de processos de servigos e 0s
dividiu em requisitos funcionais e critérios técnicos. Os requisitos funcionais visam facilitar a
documentacao, dar suporte a verificacdo do projeto e facilitar a comunicacdo entre as pessoas
envolvidas. Os critérios técnicos mantém a formalidade necessaria, facilitam a representacéo
em niveis especificos de detalnamento e de ser simples usabilidade.

Harrington (1997) referente a documentacao de processos empresariais, de servicos e
de manufatura definiram alguns critérios para a selecdo de uma técnica especifica para
documentacdo de processos. Um dos principais sdao 0s objetivos da documentacdo que
deverdo indicar os fatores a serem documentados e o nivel de detalhamento a ser
implementado. A técnica a ser escolhida também precisa ter facilidade de uso, tanto para
quem elabora o documento quanto para quem vai utilizad-lo e facilidade para permitir
mudancas quando necessario. A técnica escolhida deve também dar retorno esperado e nao
demandar muito trabalho para manté-la. Por fim, a familiarizacdo faz com que uma técnica se
sobreponha a outra tornando-a melhor para a implantacdo. Devido a estes critérios 0s autores
sugerem que a documentacdo esteja em sincronia com as necessidades de quem vai utiliza-las,
focando na facilidade de seu uso através de simbolos limitados com os textos claros e
objetivos nos diagramas e que estes tenham uma organizacéo visual clara.

Portanto, 0 mapeamento de processos deve dar além de uma visdo detalhada do
sistema, fazer uma reflexdo de todas as atividades, pois facilitara a identificacdo de problemas
auxiliando as organizacGes a terem um nivel maior de reducdes de custos e a possibilidade de
propostas de melhorias. Entre as técnicas mais conhecidas e utilizadas estao:

a) fluxograma tradicional;

b) service blueprint;

c) walk-throug-audit;
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d) familia IDEF;

e) SERVPRO;

f) mapa do servico.

O fluxograma tradicional ¢ uma das técnicas mais utilizadas pelas empresas sendo
uma descri¢do sequencial das fases operacionais que sdo executadas simultaneamente ou
ainda em paralelo através de diferentes simbolos. Muitas vantagens na utilizacdo da técnica,
entre elas a verificacdo de como os componentes de um sistema de conectam e se relacionam
através de seus passos, transportes, operacdes, entre outros (MELLO, SILVA e TURRIONI,
2002). Segundo Corréa e Corréa (2006), o fluxograma permite uma viséo global dos
processos, fornecendo uma visédo total do processo e das partes envolvidas, dos problemas e
oportunidades de melhorias e utiliza simbolos padronizados que sdo acompanhados pela

descricdo das atividades para orientar o fluxo do processo conforme o quadro 2.

SIMBOLO SIGNIFICADO

C D + Identifica o inicio e o fim do processo.
J

+ Identifica uma decisfo.

:] + Identifica cada atividade do processo.

+ Identifica um documento ou registro gerado na agio.

N . =
L + Identifica uma conexio.
‘\\ 7 * Identifica o arquivamento ou armazenamento de material
V documento ou registro.
> + Indica o sentido do fluxo do processo.

Quadro 2—- Simbologia para elaboracdo de fluxogramas
Fonte: Mello et al., 2002.

Os pontos negativos do fluxograma estdo no excesso de notaces fazendo com que
possa assumir grandes tamanhos na representacdo dos processos dentro da empresa e de
existirem diversas formas diferentes de representar a técnica (AGUILAR-SAVEN, 2004;
ROSEMANN, 2006).

A primeira técnica de mapeamento desenvolvida para processos de servigos foi o
Service Blueprint que teve sua origem nos processos industriais e considera o cliente no
desenvolvimento dos processos industriais (SHOSTACK, 1984). Torna-se entdo, uma técnica
de representacdo de todas as transagdes que ocorrem nas atividades que estdo a frente da linha
de visibilidade, denominadas linha de frente e que se referem aos momentos de contato que o
cliente tem com a empresa, e das atividades atras da linha de visibilidade, chamada de
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retaguarda (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005). Varios autores relatam a
aplicabilidade do Service Blueprint desde a identificacdo de falhas potenciais, gargalos
referentes aos processos e para garantir a satisfacdo dos clientes frente & percepg¢éo do servico
prestado (CHASE e STEWART, 1994; SCHMENNER, 1999). Quanto as limita¢cdes da
técnica o Service Blueprint possui as mesmas do fluxograma tradicional, pois utiliza as suas
mesmas simbologias.

Derivado da técnica Service Blueprint, 0 mapa de servi¢co é outra técnica e que
envolve 0 servico como um todo, dividindo-o em cinco zonas representando
cronologicamente as tarefas e atividades feitas pelos clientes e levando em consideracao tudo
aquilo que estd a frente da linha de visibilidade (linha de frente) e atrds da linha de
visibilidade (retaguarda) (KINGMAN-BRUNDAGE, GEORGE e BOWEN, 1995; SANTOS,
2000). O mapa do servico faz a integracdo desde a geréncia até o cliente, e para isso, divide a
prestacdo do servico em cinco zonas. Na primeira, chamada de zona do cliente, estdo as
atividades desempenhadas pelo cliente. Na segunda, chamada de linha de frente, encontram-
se as atividades desempenhadas em contato com o cliente pelos funcionarios. Na terceira
zona, chamada zona de retaguarda, estdo as atividades desempenhadas pelos funcionérios e
que d&o suporte para a linha de frente e assemelham-se aos processos de manufatura pois nao
ha contato entre a empresa e o cliente. Na quarta zona chamada de suporte, estdo as atividades
que ddo suporte as zonas anteriores. Por fim, a Gltima zona, refere-se as atividades da geréncia
que ddo suporte ao encontro do servi¢o. A linha de visibilidade separa as trés primeiras zonas
das duas ultimas (KINGMAN-BRUNDAGE, GEORGE E BOWEN, 1995). Portanto esta
técnica visa permitir que a empresa explore todos 0s aspectos desde a cria¢do de servicos até
sua gestao.

Outra técnica, que analisa o projeto de servico mediante o pacote de servigcos focando
a experiéncia do cliente durante todo o fluxo do processo de servico denomina-se walk-
through-audit. Esta auditoria analisa o processo do ponto de vista do cliente, tornando-se
assim uma ferramenta eficaz que avalia a visdo do cliente durante todo o ciclo
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005). Portanto, o0 WTA avalia a percepcdo do cliente
ao longo do processo e inclui a analise de todos os elementos do pacote de servigos,
analisando a lacuna entre as percepcdes do cliente e as percepgdes da geréncia e a lacuna
entre a empresa e concorréncia. Koljonen e Reid (2000) complementa que o walk-through-
audit € uma série de questdes que sdo dirigidas aos clientes e gerentes relativas aos processos
e ao pacote de servicos analisando o ciclo mediante a perspectiva do consumidor, tornando-se

assim uma ferramenta de avaliacdo de todos os momentos de contato do servico prestado.
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Mediante questdes estruturadas e uma escala de cinco pontos, os clientes avaliam em cada
momento da verdade da organizacdo todos os elementos do pacote de servigos, como
instalagBes de apoio, bens facilitadores, servicos explicitos e implicitos.

Ainda para o autor, 0 WTA pode ser usado com qualquer técnica que represente o
processo graficamente e é dividido em cinco passos. O primeiro é elaborar o fluxograma do
processo na perspectiva do cliente; o segundo é o planejamento e aplicacdo do questionario
para clientes e geréncia; o terceiro é analise dos resultados; o quarto é identificar deficiéncias
e implementar melhorias. O quinto refere-se a repetir 0s passos anteriores focando a melhoria
continua. Para Johnston (1999) a principal fraqueza do WTA é que ndo se aplica no projeto de
servicos, pois avalia a percepcao do cliente durante o ciclo de servigo. Outra limitagdo é que
ndo proporciona a representacdo grafica do processo, necessitando a combinacéo de técnicas
gréficas de representacao.

Para mapeamento de processos e para 0 desenvolvimento e avaliacdo de
fornecedores surge a familia IDEF, ou definicdo de manufatura auxiliada por integracdo com
computador. A familia IDEF corresponde a um conjunto de técnicas que auxiliam e
padronizam a integracdo de informacdes de um sistema propiciando o aumento da capacidade
de producdo através de controles e melhorias de desempenho (FIPS PUBS, 1993; MENZEL e
MAYER, 1998; CHEUNG e BAL, 1998).

Inicialmente a familia IDEF era composta pelo modelo funcional IDEF@, modelo de
informacdo IDEF1 e modelo dindmico IDEF2. Na década de oitenta, o ICAM ((Integrated
Computer Aided Manufacturing Definition) promoveu uma revisdo no modelo IDEF1,
passando a ser chamado de IDEF1X fazendo que tanto IDEFJ e IDEF1X fossem utilizadas
na modelagem de érgdos governamentais, empresas industriais, comerciais e prestadoras de
servico. Atualmente, ha 16 métodos do IDEFO ao IDEF14, incluindo IDEF1X dependendo do
objetivo para tratar cada tipo de informacdo na modelagem de processos.

Apesar do grande nimero de técnicas existentes dentro da familia IDEF, as versdes
mais Uteis para a modelagem de processos de negocios sdo o IDEFO e o IDEF3 (AGUILAR-
SAVEN, 2004). O IDEFO é a versdo mais amplamente utilizada em manufatura e tem a
finalidade de representar estruturalmente funcGes, atividades ou processos dentro de um
sistema. O IDEF3 permite a captura e representacdo através de elementos graficos para a
transicdo de estados de um sistema como a representacao de atividades dentro de um sistema
(RYAN e HEAVEY, 2006). Tseng, Qinhai e Su (1999) adaptaram o IDEF3 para sua
aplicabilidade em empresas de servico através da interagdo do cliente nos processos

organizacionais através das atividades em ordem sequencial registrando a variavel temporal
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através de juncBes usando a logica booleana. A principal caracteristica, portanto do IDEF3 é
o fato dos eventos ou atividades serem descritos na ordem que ocorrem atraves de diagramas
e informagdes para cada atividade de contato (MAYER et al., 1995).

De acordo com Cheung e Bal (1998) no IDEF3 a descri¢cdo do fluxo do processo é
feita por unidades de comportamento (UDC) que representa a funcdo ou atividade que o
processo realiza, ligagdes e caixas de juncdes. As relagdes entre as UDCs sdo representadas
pelas ligagcdes precedentes que indicam a sequéncia, as ligacdes relacionais que destacam o
relacionamento entre UDCs, e as ligacGes de fluxo do objeto que define um mecanismo que
mostra a participagdo de um objeto entre duas instancias da UDC. A ramificagdo dentro de
um processo é feita através de juncdes e as semanticas usadas sdo and (&), or (O) e exclusive
or (X). Além disso, as juncGes podem mostrar se 0 processo esta sendo realizado de forma
sincrona ou assincrona.

Tseng, Qinhai e Su (1999) aproveitando a flexibilidade que o IDEF3 proporciona,
simplificaram e adaptaram para aplicagdo em servigos considerando o cliente durante o
processo de prestacdo do servigo. As UDCs, foram substituidas pelas unidades de atuacdo do
cliente (UACs) as quais sdo interconectadas através de setas para indicar o fluxo. O
documento de elaboracdo para operacbes de servicos contém informacBes como nome,
namero e rétulo da UAC levando em consideragdo a hierarquia da atividade; o objeto de
contato com o cliente; os atributos do objeto de contato com o cliente; as operacdes do objeto
de contato com o cliente e por fim as relagdes entre o objeto e o cliente. A medida que ha
necessidade de detalhamento da UAC, decompdem-se a atividade. As UACs serdo
interconectadas por meio de setas que indicam o fluxo e das junc¢des que indicam sincronia ou
assincronia entre as atividades ou ainda convergéncia ou divergéncia no fluxo do processo.
Das dez juncdes do IDEF3, os autores reduziram para apenas seis considerando apenas as
juncgdes assincronas. Dentre as limitacBes da aplicacdo do IDEF3, Aguilar-Savén (2004)
refere-se ao padrdo rigido das regras para 0 uso da ferramenta, por ndo mostrar as atividades
atras da linha de visibilidade e ndo avaliar o desempenho do processo.

Santos e Varvakis (2002), ainda verificando a necessidade de nova adaptacao, fizeram
ainda mais algumas modificacdes e denominaram esta técnica de SERVPRO. Esta nova
adaptacdo, permite mapear o processo de servico em todas as interacGes que o cliente tem
dentro da organizagédo durante o processo de prestacdo de servigo, fazendo que a técnica possa
ser utilizada tanto para novos servicos como para analise dos processos de servigos ja
existentes. O SERVPRO prop6e dois componentes que sdo o diagrama, onde representa

graficamente o processo e 0 documento de elaboragcdo que fornece informacées adicionais.
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Isso proporciona que processos mais complexos sejam representados de forma simples,
aumentando o seu detalhamento conforme a necessidade. Segundo ainda os autores no
diagrama sédo utilizadas as setas para conectar as atividades e indicando o fluxo e sequencia
das interagOes, as setas indicam as conexdes entre as atividades e as jung¢Oes indicam as
ramificaces do processo. As juncdes propostas no SERVPRO séo:

a) juncdo & divergente: quando todas as atividades apds a juncdo ocorrem

paralelamente;

b) juncdo O divergente: quando uma ou mais atividades ap6s a jungao ocorrem;

c) juncdo X divergente: quando somente uma atividade ap0s a juncéao ocorre;

d) juncdo & convergente: quando todas as atividades que terminam na juncao ocorrem

paralelamente;

e) juncdo O convergente: quando uma ou mais atividades que terminam na juncéo

ocorrem;

f) jungéo X convergente: quando somente uma atividade que termina na jungéo

ocorre;

g) 0 go-to auxilia a descricdo de fluxo e a ligacdo com uma préxima atividade quando

esta precisa voltar a uma atividade anterior.

O documento de elaboracdo indica separadamente os elementos de contato, as
interacdes entre os elementos e o cliente, as operacdes dos elementos, as operacgdes do cliente,
os determinantes da qualidade envolvidos e as principais medidas de desempenho esperadas.
Por fim, as principais modifica¢bes propostas se ddo no documento de elaboracdo, pois sdo
sugeridos no lugar dos atributos do objeto de contato os determinantes da qualidade propostos
para gestdo da qualidade em servicos e que haja separacdo entre operacdes dos elementos das
operacdes do cliente.

Conclui-se com a analise destas técnicas de mapeamento, que embora seja uma tarefa
complexa, a técnica escolhida pela organizacdo deve promover entendimento global entre
suas areas internas e externas, fornecendo subsidio para a qualidade dos resultados e
propostas de melhorias através de documentagdo padronizada (TSIRONIS, GENTSOS E
MOUSTAKIS, 2008),

2.1.4 Qualidade em Servigos

Qualidade para Kotler e Armstrong (2007), é uma das principais ou a principal forma

de uma empresa se diferenciar no mercado. Garvin (1984) agrupa as defini¢Ges de qualidade



47

em cinco abordagens chamando-as de transcendental, do produto, da manufatura, do valor e
do usuario. As principais diferencas entre cada abordagem é que na transcendental a
qualidade é inata ao produto; na manufatura, a qualidade estd na conformidade com as
especificacOes; na baseada em valor considera que o preco do produto deva ser menor que 0
valor que o produto tem para o cliente e por fim na baseada no usuario o objetivo é satisfazer
as necessidades dos clientes conciliando as especificacfes do produto com aquilo que o
cliente espera.

Varidveis como a experiéncia anterior que o cliente teve com a empresa e a influéncia
pela comunicacdo boca a boca definem a reputacdo da empresa e a escolha ou a manutengéo
de uma empresa de servicos. Mediante estes critérios, a imagem da organizacdo torna-se
fundamental para influenciar positivamente ou negativamente a qualidade para o cliente
(GRONROOS, 1995).

Para Matos e Veiga (2000), a avaliacdo da qualidade em servigos apresenta-se

conforme a figura 5.

4 I COMUNICACAO NECESSIDADES EXPERIENCIA COMUNICACAO
BOCAA BOCA PESSOAIS PASSADA EXTERNA
DIMENSOES DA
QUALIDADE DE
SERVICOS
- s N
TANGIVEIS
CONFIABILIDADE ESSII:‘IE‘;EI?O
PRESTEZA
) .
GARANTIA QUALIDADE
EMPATIVA PERCEBIDA DO
SERVICO
—
SERVICO
PERCEBIDO
N )

Figura 5 - Avaliacdo da qualidade em servicos
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985

Gronroos (1995) relata que a imagem que a empresa tem no mercado € uma dimensao
que o cliente também pode levar em consideracdo quando este avalia a qualidade do servico
prestado. Mesmo ndo satisfeito com alguma experiéncia referente a dimensdo técnica e/ou
funcional, a qualidade percebida pelo cliente ainda pode ser influenciada positivamente na sua
percepcao.

Segundo Paladini (2000), ha algumas diferencgas basicas quando se compara gestdo da
qualidade em ambientes industriais com gestdo da qualidade em ambientes de servicos e

métodos. O quadro 3 demonstra essas diferengas basicas.



GESTAO DA QUALIDADE EM AMBIENTES
INDUSTRIAIS

GESTAO DA QUALIDADE E AMBIENTES DE
SERVICOS E METODOS

Qualidade no produto

Qualidade na interagio com o cliente

Interaciio com clientes via produto

Interacdo direta com clientes

Elevado suporte

Baixo suporte

Baixa interagio

Intensa interagio

Suporte no produto

Suporte ao cliente

Cliente atua ao final do processo

Cliente presente ao longo do processo

Produgio e consumo em momentos distintos

Produgdo e consumo simultineos

Feedback pode demorar

Feedback imediato

Expectativas menos sujeitas a mudangas abruptas

Expectativas dindmicas

Cliente ndo influencia no processo

Cliente participa do processo produtivo
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Resulta de um conjunto de elementos (mdquinas e pessoas) Resulta mais do desempenho dos recursos humanos

Condigbes favordveis a padronizagdo Dificil padronizar

Tende a uniformizar-se a médio prazo Dificil ter um modelo uniforme de execugéo

Bens tangiveis podem ser patenteados Servigos ndo podem ser patenteados.

Quadro 3- Diferencas entre gestdo da qualidade na industria e servigos
Fonte: Paladini, 2000

Segundo Carpinetti (2012), estas caracteristicas tornam a mensuracdo da qualidade em
servicos complexa, dificultando a identificacdo se o servico atingird as expectativas dos

clientes. Bateson e Hoffman (2001, p. 364) afirmam que:

Para transmitir um conjunto consistente de experiéncias satisfatérias que possam
criar uma avaliagdo de alta qualidade, é preciso que toda a organizagdo se concentre
na tarefa. As necessidades do consumidor devem ser entendidas em detalhes, o que
também deve acontecer com as limitagdes operacionais com as quais a empresa
opera. Os prestadores de servicos devem focar qualidade, e o sistema deve ser
projetado para dar sustentacdo a essa missdo, sendo controlado diretamente e
transmitindo o que se esperava que transmitisse.

A qualidade de um servico pode ser entdo baseada na qualidade técnica focada no
resultado final e medida de forma objetiva e na qualidade funcional, baseada em critérios
subjetivos e definida como a percepcdo que o cliente tem do servigo prestado. A qualidade
técnica garante a sobrevivéncia da empresa e a funcional determina sua diferenciacdo no
mercado (GRONROOS, 1995). Las Casas (2004) e Paulins (2005) relatam ainda que a
qualidade em servicos pode ser compreendida como a capacidade que um processo tem em
satisfazer a necessidade do cliente, solucionando um problema ou fornecendo um beneficio a
ele. Percebe-se que ela estd diretamente relacionada com a superacdo das expectativas do
cliente nos aspectos intangiveis, tornando a sua satisfagdo o critério fundamental para sua
mensuracdo (TALIB, RAHMAN e QURESHI, 2012).
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Portanto, o principal objetivo de uma empresa de servicos é atender as necessidades e
as expectativas de seus clientes focando uma relacdo duradoura através da qualidade de seus
processos. Esta gestdo focada na qualidade mantém os atuais clientes, atraem novos, reduz
custos e ampliam as receitas da empresa melhorando assim sua imagem corporativa
(LADHARI, 2009; LIU e XIE, 2013). Por andarem juntas, satisfacdo e qualidade dos servicos
prestados estdo correlacionadas e surge a necessidade de se identificar as necessidades e
expectativas dos clientes durante toda a prestacdo de servico (HOANG, IGEL e LAOSIRI
HONGTHONG, 2010; JAYAWARDHENA, 2010; TSE e TAN, 2011; HUANG, WANG e
XUE, 2012; LIU e XIE, 2013).

Existe um crescente reconhecimento que a opinido dos usuarios é uma parte
fundamental da avaliacdo de efetividade dos servicos prestados, sem a qual a avaliacdo carece
de legitimidade (DINSDALE, 2000). Segundo Tontini e Silveira (2007) a satisfacdo do
cliente é funcdo do desempenho dos atributos do servico e do atendimento de suas
necessidades e expectativas. Desta forma, o grau em que as expectativas dos clientes séo
satisfeitas através de sua percepcao é que define a qualidade em servigos.

Gronroos (1995) defende também a idéia de que a qualidade em servigos deve ser
acima de tudo aquilo que os clientes percebem, e afirma que, o servico é uma atividade ou
uma série de atividades de natureza mais ou menos intangivel, que normalmente, mas nao
necessariamente, acontece durante as interagcdes entre clientes e empregados de servigco e/ou
recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servicos que é fornecida como
solucdo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s). Quando a qualidade experimentada (percebida)
atende as expectativas do cliente, automaticamente a percepcdo vai ser positiva. Mas
expectativas ndo realistas sobre o servico trara percepcdo negativa, mesmo que a qualidade
experimentada esteja boa. A satisfacdo do cliente vai depender da comparacdo do que esta
consumindo com o que espera de forma consciente receber. Dessa forma, a satisfacdo do
cliente vai depender de suas expectativas e desta comparacdo que o mesmo faz durante a
prestacdo (LAS CASAS, 2004; PAULINS, 2005).

O servico propriamente dito e como este € percebido pelo cliente sdo os dois
componentes que devem ser observados nesta interacdo. Portanto, os clientes podem ter
percepcdes diferentes da qualidade do mesmo servico prestado devido estar sujeito as suas
predisposices (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005). Parasuraman, Zeithaml e Berry
(1988) afirmam que a qualidade percebida do servico é um resultado da comparacdo das
percepcOes com as expectativas do cliente. Quanto mais o cliente perceber (sentir) que suas

expectativas estdo sendo satisfeitas, mais ele associa qualidade ao servico que esta sendo
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oferecido e, quanto maiores forem as exigéncias do cliente mais dificil sera o trabalho para

alcancar a satisfacdo, conforme demonstra a figura 6.

AO SERVICO AO SERVICO PRESTAO

G [ e | D

s =

QUALIDADE PERCEBIDA PELO
CLIENTE

[ EXPECTATIVA DO CLIENTE QUANTO ] [ PERCEPCAO DO CLIENTE QUANDO ]

Figura 6 — Qualidade percebida pelo cliente
Fonte: Gianesi e Corréa, 1996

O cliente possui expectativa e faz essa comparacdo com a percepcdo que teve do
servico prestado. Essa comparacdo € pessoal e de carater qualitativa, dependendo da visdo de
cada cliente, independente se o0 servi¢o esteja dentro das especificagdes (SCHNEIDER e
BOWEN, 1992; GHOBADIAN, 1994; BITNER e HUBBER, 2002; CARDOSO, 2004).

Portanto, a satisfacdo do cliente é dada quando este compara as expectativas que tem
do servico a ser prestado, pelo que percebe depois que este é vivenciado. Os resultados desta
comparacao do que eles perceberam contra o que eles gostariam de ter recebido é que gera o
resultado da qualidade do servico (CHEE e NOORLIZA, 2010; GORLA, SOMERS e
WONG, 2010; JAYAWARDHENA, 2010; JUNTUNEN, e GRANT, 2010; HUANG e
HUANG, 2012; HUANG, WANG, e XUE, 2012; KILIBARDA, ZECCVIC, e VIDOVIC,
2012).

A qualidade dos servicos, de acordo ainda com Gronroos (2003), apresenta a
qualidade real, que representa 0 que sera desenvolvido pela empresa e a qualidade da
percepcdo que é a impressdo sob a Otica do cliente. Focar o cliente, detectar claramente a
expectativa implicita ou explicita, decodificar e executar conforme o cliente espera analisando
todas as lacunas que possam ocorrer é a base para se conseguir qualidade na prestacdo do
servico proposto. A qualidade passa a ser uma fungdo da relacdo entre as expectativas prévias
dos clientes e as suas percep¢des durante e ap0s a respectiva prestacéo surgindo a necessidade
de considerar a satisfacdo do cliente como peca fundamental para que a empresa torne-se
competitiva no seu segmento através do desenvolvimento de estratégias focadas na visdo que

o cliente tem do servico prestado.
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Uma grande parte das pesquisas sugere que o valor percebido € uma importante e
determinante chave da satisfacdo do cliente e comportamento futuro. A qualidade percebida
constitui um dos fatores de maior impacto na satisfacdo dos clientes de servigos
(KANDAMPULLY e JUWAHEER, 2009; GORLA, SOMERS e WONG, 2010) e é
identificada pela diferenca entre a avaliacdo que o cliente potencial faz de todos os beneficios
e custos relativos a um produto ou servico e as alternativas percebidas (KOTLER e KELLER,
2006).

“As percepgoes dos clientes sobre a qualidade se baseiam em avaliagdes cognitivas de
longo prazo, por parte dos clientes, sobre a entrega do servico de uma empresa”
(LOVELOCK e WRIGHT, 2003, p.106). Cabe registrar que em cada momento da verdade e
ao longo do ciclo de servico, o cliente ird fazer essa comparacao entre a percep¢ao do servico
prestado com suas expectativas iniciais, julgando a qualidade deste. Logo, a qualidade
percebida estd relacionada com nivel de satisfacdo do cliente e, portanto a satisfacdo do
consumidor é funcdo do desempenho percebido conforme mostra a figura 7. Os clientes
avaliam a qualidade do servico durante e ap6s 0 mesmo ser provido, resultando em um nivel
de satisfacdo. E esta percepcio que leva o cliente a estar satisfeito ou ndo com a qualidade do
servigo recebido (KUAZAQUI, 2000).

Expectativas do Entrega do Percepgio do Nivel de
Cliente Servigo Servico Satisfagio

Figura 7 — Expectativas — satisfacdo dos clientes
Fonte: Jonston e Clark, 2001

A experiéncia do cliente ou sua percepcao do encontro do servico é de certa forma, o
servico na Gtica do cliente e é base da sua percepcdo da qualidade do servico. Com a
finalidade de definir essa percepcdo do cliente, Zeithaml, Berry e Parasuraman (1993)
procuram definir as expectativas do cliente em seis categorias:

a) ideal: o melhor possivel,

b) ideal factivel: o que deve acontecer, dado o preco ou o padréo setorial;

c) desejavel: o padrdo que o cliente deseja receber;

d) obrigatdrio: o nivel de desempenho que o cliente deve receber, dados 0s

custos percebidos;
e) minimo toleravel: os padrdes minimos toleraveis que devem ser atingidos;

f) intoleravel: os padrdes que os clientes ndo devem receber.
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Slack et al., (2009) apresentam trés possibilidades nas relacdes entre expectativas e
percepcOes dos clientes:

a) expectativas < percepcOes: qualidade percebida é boa;
b) expectativas = percepc¢des: qualidade percebida € aceitavel,

b) expectativas > percepcdes: qualidade percebida € insuficiente.

A qualidade é obtida pelo sucesso em satisfazer as expectativas do cliente. Quanto
maior for a expectativa mais é exigido da empresa prestadora de servi¢os. Por outro lado, a
Qualidade aumenta a medida que o cliente percebe o que lhe é oferecido. Portanto:

a) aumentando a expectativa, a qualidade diminui e;

b) aumentando a percepcao, a qualidade aumenta.

Na empresa, os funcionarios tem um papel extremamente importante, pois influenciam
e podem interferir diretamente na qualidade percebida pelo cliente. Entende-se por
funcionarios aqueles que fornecem o servico e que influenciam a percepcdo dos clientes
(ZEITHAML e BITNER, 2000). Uma equipe de trabalho adequada contribui para que clientes
tornem-se ainda mais satisfeitos. Cortesia, competéncia, confiabilidade, responsabilidade,
empatia e um servico bem gerenciado influenciam e determinam esta satisfacdo. Tanto a
satisfacdo do funcionario do servico prestado quanto a satisfacdo do cliente estdo relacionadas
e alimentma-se mutuamente. Portanto, os funcionarios podem influenciar a qualdiade dos
servicos com meio de critérios (BATESON, HOFFMAN, 2001; ZEITHAML e BITNER,
2000).

Para ficar satisfeito ou insatisfeito com o servico, o cliente deve experimentar o
servico e comparar o que ele esperava com aquilo que realmente foi fornecido, isto &,
comparar o desempenho percebido com suas expectativas (LOVELOCK e WRIGHT, 2001,
KOTLER e KELLER, 2006). Dentre as causas principais que comprometem a percepcao da
qualidade do servigco prestado, Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) identificaram quatro
lacunas. Estas lacunas ou falhas representam a diferenca entre o nivel de percepgao e o nivel
de expectativa do cliente, onde o levard a impressdo de ma qualidade do servico prestado,
visto que a qualidade em servicos é dada pela comparacdo entre a percepcéo do cliente quanto
ao servico e a expectativa prévia do mesmo. Os quatro principais GAP’s contribuem para um
quinto, que é exatamente onde reside o problema: a discrepancia entre as expectativas dos
clientes em relagé@o ao servigo e suas percepcdes sobre o servico prestado, conforme mostra a

figura 8.
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Figura 8 — Modelo "5 gaps™
Fonte: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1985

Segundo Mello, Heckert e Lahr, (2000), cada um desses GAP’S significam:

a)

b)

d)

gap 1: expectativa do cliente — percepcdo da geréncia: discrepancia entre
expectativas dos usuarios e percepc¢des dos gerentes sobre essas expectativas. Este
gap resulta da diferenca entre as reais expectativas dos clientes em relacdo ao
SEervigo e a percepcao que a geréncia da empresa tem destas expectativas;

gap 2: percepcdo da geréncia — especificacbes da qualidade do servico:
discrepancia entre percepcdo dos gerentes das expectativas dos usuarios e
especificacdo de qualidade nos servigcos. Um segundo passo necessario é traduzir
estas expectativas em especificacdes de desempenho coerentes, que orientardo a
empresa na prestacdo do servico. A falta de comprometimento da geréncia pode
ser a causa da existéncia deste gap;

gap 3: especificacoes da qualidade do servico — servico prestado: discrepancia
entre a especificacdo de qualidade nos servicos e servicos realmente oferecidos.
As especificacbes depois de estabelecidas devem ser observadas durante a
prestacdo do servico, através da motivacdo e capacitacao da mao de obra. A
existéncia deste gap se da pela falta de vontade e/ou habilidade para mobilizar o
pessoal para atingir as especificagdes;

gap 4: servico prestado — comunicagdo externa: discrepancia entre servico
oferecido e aquilo que é comunicado ao usuario. N&o basta oferecer um servico
de qualidade; o cliente tem que perceber isto. O papel do marketing torna-se
essencial, ndo so por traduzir as expectativas dos clientes nos servicos da empresa,

mas tambeém em tornar perceptiveis os esfor¢os despendidos para satisfazé-los;
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e) gap 5: expectativa do cliente — Percepcdo do servigo: discrepancia entre o que o
usuario espera receber e a percepcio que ele tem dos servicos oferecidos. E aquele
existente entre a expectativa do cliente em relagéo ao servigo e sua percepcao do
servico prestado. E ele que traduz a avaliacio do servico por parte do cliente,
sendo a somatoria dos 4 gaps.

O processo de conceber os servicos e fornecé-los de forma a satisfazer as necessidades
dos clientes torna-se, portanto uma busca constante das organizagdes e na avaliagdo da
qualidade a percepcdo do cliente é o que importa, e ndo depende apenas da qualidade técnica
do servico prestado. E um processo complexo que envolve desde a escolha da empresa e
estende-se pelos estagios do consumo até o pds-consumo envolvendo varidveis sociais,
psicologicas e situacionais (TAYLOR, 2001; BATESON e HOFFMAN, 2001).

2.1.5 Medidas de Desempenho em Servicos

Fitzsimmons (2005) e Las Casas (2008) relatam que o servi¢o pode ser visto de duas
maneiras. O primeiro é como o servico € realizado e o outro é como este servico é percebido
pelos seus clientes. O que é de alta qualidade para um cliente, pode ndo ser para outro. Dai a
dificuldade de avaliar resultados e mensurar a qualidade em servicos. Esta atividade torna-se
complexa devido as suas caracteristicas e por ndo poder identificar antecipadamente se 0
servico prestado atingira as expectativas dos seus clientes. (CARPINETTI, 2012).

Para Cardoso (2004, p. 30) “as medidas de desempenho tém importante papel de
indicar quando o desempenho em um determinante nao for satisfatorio e sinalizar o processo
de melhoria em cada momento de verdade”. Portanto, a organizacdo deve estar preparada
para medir seu desempenho em relacdo aos critérios de avaliacdo relevantes para o cliente.
N&o sdo poucos os critérios ou quesitos utilizados pelos clientes, enquanto julgam o grau de
qualidade de um servico. Faz-se necessario que a organizacdo tenha de forma clara, na
definicdo das medidas, quais sdo as dimensdes que os clientes esperam no servi¢o e qual a
importancia relativa desse servico.

Devido a interagdo mais direta entre cliente e fornecedor as medidas de desempenho
devem ser estabelecidas num curto espaco de tempo, de forma a garantir que 0 processo
atenda aos objetivos especificados. A organizagdo deve estar preparada para medir seu
desempenho em relacédo aos critérios de avaliagéo relevantes para o cliente.

Nesta avaliacdo da qualidade percebida do servico identificam-se fatores importantes

para as decisdes dos usuarios, denominados atributos chaves ou elementos basicos que podem
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ser classificados como determinantes da qualidade que o cliente usa em cada momento de
contato, dependendo da empresa e do momento vivenciado dentro da organizacdo (SIDDIQUI
e SHARMA, 2010; GERA, 2011; SEBJAN e BASTIC, 2013). A tradugéo destes
determinantes em perguntas, com uma escala de avaliacdo apropriada, ajuda a identificacdo
da satisfacdo do cliente em cada critério, direcionando a organizacdo para tomada de deciséo.
Slack (1993) divide os critérios em ganhadores de pedidos, critérios qualificadores e
critérios pouco relevantes. O autor propdem uma escala de 9 pontos que indicam a

importancia destes critérios competitivos conforme o quadro 4.

CRITERIOS

GANHADORES DE PEDIDOS QUALIFICADORES POUCO RELEVANTES

Proporciona  vantagem  crucial
junto aos clientes.
E o principal impulso da
competitividade.

Precisa  estar pelo  menos Normalmente, ndo é considerado
4 | marginalmente acima damédiado | 7 | pelos clientes, mas pode tornar-se
setor. mais importante no futuro

Proporciona vantagem importante . s . . .
P & P Precisa estar em torno da média Muito raramente é considerado
junto aos clientes 5 8

E sempre considerado. do setor. pelos clientes.

%)

Nunca ¢ considerado  pelos
9 clientes e provavelmente nunca o
serd.

Proporciona vantagem Util junto &
3 maioria dos clientes. 6
E normalmente considerado.

Precisa estar a pouca distincia da
média do setor.

Quadro 4 — Classificagdo dos critérios competitivos
Fonte: Slack, 1993

Para o autor os primeiros contribuem significativamente pela preferéncia dos clientes
pelo servigco oferecido pela empresa, e que sdo fatores chaves para a competitividade. Ja 0s
qualificadores séo os critérios que especificam o nivel minimo para que os clientes optem em
usar o servico. Por fim, os pouco relevantes, dificilmente séo considerados pelos clientes na
tomada de decisdo para a escolha do servico.

Conforme cita Moreira (1996, p. 12), “(...) para medir a qualidade em servigos
primeiro é necessario identificar as caracteristicas que um servigo deve apresentar para
satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes”. Uma vez que a qualidade percebida ¢
um dos fatores principais que o cliente leva em consideracdo para sua satisfacdo, faz-se
necessario a identificagdo e a prioriza¢do dos principais determinantes que o cliente leva em
consideracdo durante a prestacao do servico (TINOCO, 2006).

Portanto, a percepcédo da qualidade e a avaliacdo do servico prestado se ddo em relagédo
aos determinantes considerados mais importantes pelo cliente em cada momento da verdade.
Em cada momento da verdade no ciclo de servico anterior, tem sua particularidade e envolve

um conjunto de determinantes da qualidade que véo ser considerados pelo cliente e irdo ter
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importancia diferenciada para cada momento da verdade. Eles refletirdo os fatores que
determinam a satisfacdo do cliente, isto €, a qualidade do projeto e da prestagdo do servico.

Diversos trabalhos apresentados na literatura cientifica argumentam e pesquisam sobre
as diferentes dimensdes da qualidade de servigos definindo um conjunto de critérios de
avaliacdo de servigo. Esses critérios sdo chamados de determinantes da qualidade e facilitam a
compreensdo do que a qualidade seja (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985;
GHOBADIAN, SPEILER e JONES, 1994; GIANESI e CORREA, 1994)

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) realizaram uma pesquisa qualitativa com doze
grupos de foco com clientes de quatro categorias de servicos (bancos, seguradoras, cartdo de
crédito e consertos) e identificaram um grupo de atributos que se repetia. Os atributos
identificados foram denominados como confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e
tangibilidade. Embora estes autores tenham encontrado cinco dimensdes para a qualidade em
servigos, outros, mediante o tipo de servico em questdo, divergem no numero e sobre quais
sejam essas dimensdes (LADHARI, 2009).

Para Gianesi e Corréa (1994), nove critérios foram identificados e denominados de
flexibilidade, credibilidade,

atendimento/atmosfera e velocidade de atendimento, e dependendo do servico prestado, cada

consisténcia, competéncia, tangibilidade, custo, acesso,

critério tera mais ou menos importancia para o cliente e que podem ser medidos de maneira
objetiva. O quadro 5 traduz os determinantes conforme proposi¢do dos autores, tornando-o
assim fonte para identificacdo dos fatores que afetam diretamente a percepg¢éo da qualidade.

DETERMINANTES

TRADUCAO

ACESSO

Facilidade de contato e acesso; localizagdo conveniente; sinalizagdo; vagas de
estacionamento; horario de atendimento; linhas telefonicas; servigo de entrega.

ATMOSFERA

Atenco personalizada; boa comunicagdo; cortesia; ambiente (luminosidade, temperatura
ambiente, decoragéo, etc.)

COMPETENCIA

Habilidade e conhecimento para executar o servigo; conhecimento técnico.

CONSISTENCIA

Conformidade com a experiéncia anterior; auséncia de variabilidade no processo ou
resultado.

CREDIBILIDADE /
SEGURANCA

Baixa percepgdo de risco; habilidade de transmitir confianga.

FLEXIBILIDADE

Capacidade de mudar e adaptar a operagdo, processo, suprimento de recursos mediante
necessidade do cliente; flexibilidade no projeto de servigo, pacote de servigo, data de
fornecimento, local, volume, robustez do sistema de operacdes e recuperacio de falhas.

TANGIVEIS

Qualidade ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica (bens facilitadores, equipamentos,
instalagdes, pessoal, etc.)

VELOCIDADE DE
ATENDIMENTO

Prontidio da empresa e seus funciondrios em prestar o servico. Relaciona-se com o
tempo de espera (real e percebido).

CUSTO

Valor do servigo prestado; fornecer o servigo a baixo custo.

Quadro 5 — Significado dos determinantes
Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa, 1994
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O quadro 6 especifica cada critério e relaciona-o quanto ao grau de contato,

participacdo e personalizagdo do servigo para com cliente.

ALTO GRAUDE

ALTO GRAUDE

ALTO GRAUDE

CRITERIOS S ‘
COMPETITIVOS CONTATO COM O PARTICIPACAO DO PERSONALIZACAO
) CLIENTE CLIENTE DO SERVICO
ACESSO Pode prejudicar. Pode prejudicar. Indiferente.

ANTENDIMENTO . . .
/ ATMOSFERA Pode ajudar a enfatizar. Indiferente. Favorece.
COMPETENCIA Pode ajudar a enfatizar. Indiferente. Pode ajudar a enfatizar.

CONSISTENCIA

Normalmente prejudica.

Normalmente prejudica.

Normalmente prejudica.

CREDIBILIDADE /
SEGURANCA

Favorece.

Favorece.

Pode favorecer.

FLEXIBILIDADE

Favorece.

Indiferente.

Favorece.

TANGIVEIS

Pode ajudar a enfatizar.

Indiferente.

Indiferente.

VELOCIDADE DE
ATENDIMENTO

Pode prejudicar.

Pode favorecer.

Normalmente prejudica.

CUSTO

Prejudica.

Pode favorecer.

Prejudica.

Quadro 6 — Influéncia das dimensdes do processo nos critérios competitivos
Fonte: Gianesi e Corréa, 1994

O mais importante é o conhecimento dos principais critérios para a tomada de deciséo
em cada empresa de servico e como estes critérios influenciam cada dimensdo dentro dos
processos.

Ja Néuri (1998) agrupa as medidas de desempenho nas seguintes categorias:

a) eficacia: eficacia: fazer as coisas certas;

b) eficiéncia: fazer as coisas com a melhor utilizacdo dos recursos;

c) qualidade: atender as expectativas e necessidades do cliente;

d) confiabilidade: entrega do produto ou servi¢o no prazo certo;

e) produtividade: quantidade de recursos utilizados para produzir para um produto ou

Servigo;

f) sequranca: relacionada com a saude da organizagdo como um todo.

O importante € a priorizacdo dos critérios que o0s clientes avaliam o servico,
direcionando os esforcos para atingir exceléncia nestes critérios competitivos. Ainda afirmam
0S autores, que o importante é garantir a priorizacdo dos critérios a partir da visdo dos clientes
(GIANESI e CORREA, 1994).

Contudo, nem todos os determinantes da qualidade podem ser expressos em medidas
quantitativas diretas. Sob o contexto de mensuragdo subjetiva, Ramaswamy (1996 apud

Cardoso, 2004), aponta que os determinantes podem ser medidos de maneira subjetiva.
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Portanto Gianesi e Corréa (1994) propdem quantificar as percep¢des dos clientes
através de indicadores da qualidade percebida. O quadro 7 demonstra 0s determinantes da

qualidade propostos pelo autor e exemplos de medidas de desempenho.

CRITERIOS PROBABILIDADE DE
PROBABILIDADE DE QUANTIFICAR
COMPETITIVOS QUANTIFICAR Q
ACESSO Alta Disténcia clientes-sistema; horas de operagdo; sucesso
10 contato remoto.
ANTENDIMENTO . . ..

/ ATMOSFERA Baixa Cortesia; prestatividade.
COMPETENCIA Baixa. Quantificagdo e experiéncia do staff; memoria técnica.
CONSISTENCIA Baixa Variabilidade de tempos de esperae atendimento.

CREDIBILIDADE / . . .
SEGURANCA Baixa. Risco percebido.
FLEXIBILIDADE Baixa. Versatilidade; personalizacéio; adaptabilidade.
TANGIVEIS Meédia. Dimensdes; sabor; aparéncia; funcionalidade.
VELOCIDADE DE ‘ _ _
e Alta. Minutos; horas; tempo de espera e processamento
CUSTO Alta. Custo; prego pago pelo servigo.

Quadro 7 — Medidas de desempenho para os determinantes da qualidade
Fonte: Gianesi e Corréa, 1994

Alguns questionarios de satisfacdo do cliente aplicados em estudos consideram
medidas que enfocam a percepcdo do cliente durante o servico (HAYES, 2001). Nas ultimas
décadas, pesquisadores propuseram formas genéricas como referéncia identificando as
dimensGes a serem consideradas num mecanismo de avaliagdo da qualidade em servigos
(PARASURAMAN, ZEITHAML e MALHOTRA, 2005).

Em um estudo sobre os atributos que influenciam a qualidade em servicos de hotelaria,
Akan (1995) destacou a cortesia, competéncia e aparéncia fisica dos funcionérios, velocidade
das transacOes, aparéncia interior e exterior, facilidade de acesso, produtos oferecidos para
uso, exatiddo das reservas e por fim solucdes de problemas.

Em sistemas de informacéo para servicos on line, Wixom e Todd (2005) identificaram
as dimensdes flexibilidade, acessibilidade, confiabilidade e pontualidade como pontos chaves
para seus clientes a fim de garantir sua satisfagéo.

Nos servi¢os logisticos, Martinez e Martinez (2007) identificaram o0s critérios
importantes e denominaram de:

a) interacdo pessoal (conduta das pessoas, conhecimento e resolugdo de problemas);

b) design (gama de servicos oferecidos, horas de operacdo convenientes);

c) ambiente fisico (tangiveis e informacdes sobre pedido);
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d) resultado (pontualidade e valor percebido).

Outros trabalhos na area logistica sugerem dimensfes como a confiabilidade do prazo
entrega, agilidade na entrega, confiabilidade da quantidade correta, confiabilidade do produto
correto, entrega sem danos ao produto, flexibilidade no servigo prestado, recuperagdo de
falhas, rastreabilidade, comunicacdo, confianca e conhecimento da equipe de contato com o
cliente, disponibilidade dos produtos e do servico, apoio pos-entrega e por fim o preco.

Para um restaurante "a la carte” , Tinoco e Ribeiro (2007) propuseram um modelo de
satisfacdo para clientes onde os principais determinantes para a satisfagdo foram os desejos,
expectativas, emoc0Oes, qualidade percebida, preco, valor percebido, imagem corporativa,
entre outros.

Pollack (2008) através da literatura pesquisou 0s principais atributos que afetariam a
percepcao da qualidade em servicos de saldo de beleza. Apo6s a pesquisa, identificou que a
atitude, comportamento, tangibilidade e tempo de espera foram destacados como 0s principais
atributos para satisfacdo dos clientes na empresa.

Em uma pesquisa em venda de servigos de seguros Gera (2011) identificou que ter
conhecimentos e informagdes em profundidade é um atributo chave para o sucesso, bem
como empatia, confiabilidade e confianca.

Em ambientes educacionais, Legcevi¢ (2009) aplicou uma pesquisa dentro de uma
faculdade de direito da Universidade Osijek na Crodcia a fim de identificar gaps nas cinco
dimens0es ja citadas. Percebeu uma discrepancia dentre as expectativas e percepcfes de seus
alunos em todas as dimensfes mas mais negativamente na confiabilidade e empatia. Zeshan,
Afridi, e Khan (2010) avaliaram a qualidade do servico em oito institutos de educacéo
distintos no Paquistdo. O resultado identificou baixa percep¢do da qualidade em todas as
cinco dimensdes avaliadas (tangiveis, confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e
empatia). Na faculdade de Negocios da Universidade da Jordania com alunos da graduacao,
Al-Alak e Alnaser (2012) examinaram a relacdo entre as dimensdes de qualidade do servico
como tangibilidade, capacidade de resposta, confiabilidade, garantia e empatia, e a influéncia
que estas dimensdes tinham sobre a satisfacdo com a qualidade do servigo. Os resultados
indicaram que as dimensdes mais importantes citadas pelos alunos para a busca de melhoria
foram a garantia e confiabilidade.

Atualmente, um dos modelos mais utilizados para avaliar as expectativas e percepgdes
de clientes considera cinco dimensdes de qualidade (PAKDIL e AYDLN, 2007; ABU
HASAN et al., 2008; MUNUSAMY, CSELLIAH e HOR, 2010; KHODAYARI e
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KHODAYARI, 2011; OOl et al., 2011; AL-ALAK e ALNASER, 2012; ZAREI et al., 2012).
As cinco dimensdes utilizadas no modelo foram denominadas:

a) confiabilidade: referindo-se a precisdo de se executar o servico;

b) receptividade: quanto a disposicao e rapidez para se fornecer o servico;

c) seguranca: referindo-se ao conhecimento e a capacidade de transmitir confianca;

d) empatia: quanto a atencao e individualizacdo do atendimento;

e) tangiveis: quanto as instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal etc.

Banomyong e Supatn (2011) adicionaram ainda a estas cinco dimensdes o custo do
Servico.

O cliente deve ser atendido considerando os diversos elementos que ele considera
relevantes com suas diferentes importancias focando essa multiplicidade e o processo
evolutivo das expectativas (PALADINI, 2010). Portanto a organizacdo necessita atender os
padrdes esperados por seus clientes através do conjunto destes atributos que irdo compor o
servico demandado e que se adequa as necessidades de seus clientes, preocupando-se com 0

planejamento, controle, garantia e melhoria continua dos seus processos.

2.1.6 Métodos, Metodologias e Técnicas para Analise da Percepcao

Uma das funcbes basicas do marketing “¢ identificar as necessidades dos
consumidores de modo a projetar um servigo cujo desempenho atenda a estas necessidades”
(GIANESI e CORREA, 2007). Focalizar o cliente, detectar claramente a expectativa implicita
ou explicita, decodificar e executar conforme o cliente espera, é a base para se conseguir
qualidade na prestacdo do servico proposto. O questionario de pesquisa € um método
apropriado para o estudo de dados sobre os fatores que afetam a produtividade e qualidade do
servico (IHTIYAR e AHMAD, 2012).

Na avaliacdo da qualidade em servicos, a percepcdo do cliente em servicos € o que
importa, e ndo depende apenas da qualidade técnica do servico prestado. E um processo
complexo que envolve desde a escolha da empresa e estende-se pelos estagios do consumo até
0 pbésconsumo envolvendo variaveis sociais, psicologicas e situacionais (TAYLOR, 2001;
BATESON e HOFFMAN, 2001).

Devido a sua natureza e caracteristicas, percebe-se a necessidade de desenvolver
técnicas de medigdo mais objetivas e que identifiquem lacunas durante a prestacao do servico.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) através do modelo de gaps, o quinto refere-se
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a lacuna que existe entre a expectativa do cliente e a percepcdo que ele tem do produto ou
servico prestado. Dentre as dificuldades que a empresa enfrenta é o entendimento e
atendimento destas necessidades e expectativas dos clientes. Escutar os clientes e capturar o
que realmente ele espera do produto ou servico dobram as taxas de sucesso de qualquer
empresa (COOPER, 2001). Ouvir e repassar as reais exigéncias dos clientes para o setor de
projeto e de operacgdes garante de forma concreta a qualidade exigida pelo cliente (VINODH e
CHINTHA, 2011). A identificacdo da qualidade demandada que os clientes priorizam em
cada contato torna-se fator essencial para a superagdo de suas expectativas (BRADY e
CRONIN, 2001).

Com a finalidade de satisfazer as necessidades dos clientes através de suas percep¢des
com desdobramentos cujo objetivo é tornar mais objetivo e mais concreto o que é importante
para ele surge no Japdo o método Quality Function Deployment (CHENG e MELO FILHO,
2007). Sua primeira aplicacdo se da pela primeira vez nos estaleiros KOBE (Grupo
Mitsubishi). Entretanto, a implantacdo do QFD tomou impulso no final da década de 70 e
inicio dos anos 80, quando passou a ser amplamente utilizado na industria automobilistica dos
Estados Unidos, sendo difundido para os demais setores industriais na década de 90. A
implantacdo e uso do QFD como o desdobramento sistematico que converte as exigéncias dos
clientes em caracteristicas da qualidade, passa a ser amplamente utilizado na industria
automobilistica no final da década de 70 e inicio da década de 80 (AKAO, 1990). Em 1978
através de publicacbes do livro “Quality Function Deployment”, por Akao e Mizuno, e em
1983 através de um artigo nos EUA o método é divulgado e difundido pelo mundo. No Brasil,
0 QFD é introduzido no Brasil em 1989 (AKAO e MAZUR, 2003).

O QFD refere-se a uma técnica que identifica os desejos dos clientes e os introduz
dentro do planejamento do produto ou servico e desenvolve-se como uma estratégia
organizacional promovendo diferenciais competitivos, cujo foco principal é o cliente. Autores
como Akao (1996), Ohfuji, (1997) e Cheng e Melo Filho (2007) relatam o surgimento do
QFD, como uma ferramenta que visa assegurar a qualidade do projeto, antes mesmo do
produto entrar na fabricacdo. Num sentido restrito, 0 "QFD €é o desdobramento sistematico de
meios empregados e fungbes que formam a qualidade”. (AKAO, 1996). Num sentido mais
amplo, o QFD é um método de desenvolvimento de produtos e servi¢os que identifica 0s
requisitos dos clientes e os traduz em especificacdes de projeto.

O QFD propde mecanismos que transformam os desejos dos clientes em exigéncias do
produto ou servico transformando essas informagdes numa comunicagdo sistematica levando-

as para o desenvolvimento e para 0S processos e objetivando a melhoria e garantia da
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qualidade (LAI-KOW e MING-LU, 2002; SLACK et al., 2009). Para Lin (2011) o QFD é um
método desenvolvido que identifica e se fundamenta na qualidade exigida pelo cliente
traduzindo-a em requisitos para as etapas do projeto de producdo. O QFD transmite a
qualidade exigida pelo cliente para o projeto de producgéo, garantindo que estes requisitos
sejam assegurados fazendo que o cliente fique satisfeito com o produto ou servico
desenvolvido (CHENG e MELO FILHO, 2007; VINODH e CHINTHA, 2011).

O método passou por modificacBes atraveés de diferentes versbes, dentre elas
destacam-se 0 QFD das quatro fases, QFD estendido (derivado das quatro fases), QFD das
quatro énfases e a matriz das matrizes (extensdo das quatro énfases) (KING, 1989; AKAO,
1996). Nas quatro versées do QFD (QFD das quatro fases, QFD estendido, QFD das quatro
énfases e a matriz das matrizes) a casa da qualidade estd presente e através dela inicia os
desdobramentos.

A elaboracdo da casa da qualidade possui seis estagios. No primeiro estagio, chamado
voz do cliente ha o desenvolvimento dos requisitos do cliente, categorizacdo, classificacéo e a
priorizacdo destes requisitos. No segundo estagio, andlise competitiva, é elaborada um
benchmark dos requisitos do cliente e definicdo da posicdo objetivada. No terceiro estagio,
voz da organizacgdo, ocorre o desenvolvimento dos requisitos do projeto. No quarto estagio,
metas do projeto, elabora-se o benchmark dos requisitos do projeto, definem-se os valores em
meta e 0S seus custos. No quinto estagio, matriz de relacionamento, o corpo da casa da
qualidade € preenchido. No sexto e Gltimo estagio, matriz de correlacdo, sdo especificados 0s
trade-offs entre os requisitos de projeto e seleciona-se um conjunto de requisitos de projeto de
acordo com os objetivos pré-estabelecidos (HAN et al., 2001). A matriz auxilia o
desdobramento dos requisitos do cliente em especificacdes técnicas do produto ou servico.

Para melhoria de produtos e servicos varias aplicacdes do QFD sdo relatadas desde em
mudas de café a agéncias bancérias (COSTA, 1999; NAGUMO, 2005). No Brasil, Cheng e
Melo Filho (2007) também relatam dezesseis aplicacdes sendo seis delas em industrias do
setor alimenticio. Dentro do sucesso da aplicacdo do QFD, define-se a importancia de ouvir,
traduzir e transmitir a voz do cliente (CHENG e MELO FILHO, 2007; MIGUEL e
CARNEVALLLI, 2008).

Ja Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) propuseram uma metodologia que mensura
a qualidade do cliente através da comparagdo entre suas expectativas e a percepcao que ele
tem do servigo prestado e denominaram de escala SERVQUAL. Com isso, esta técnica toma a
percepcdo do cliente como base para a avaliacdo da qualidade, e definem que a mesma &

especificada pela discrepancia entre expectativas e percepgdo. Segundo Coelho (2004), o
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principal questionamento do SERVQUAL é o conceito de qualidade percebida, baseado na
comparacdo das expectativas e percepcdes do cliente. A escala apresenta uma ruptura nos
processos de avaliagdo de servigos tornando-se um dos modelos mais utilizados nas diversas
areas do conhecimento. Inaugurou-se, assim, uma nova etapa dos sistemas de avaliacédo,
gracas a flexibilidade para o refinamento do instrumento inicial que a metodologia permite.

O modelo inclui cinco dimensbes denominadas confiabilidade, seguranca, tangiveis,
empatia e responsividade resultando na experiéncia total do cliente durante o ciclo de servigo
(SHOEMAKER, LEWIS e YESAWICH, 2007; RAMSEOOK-MUNHURRUN, NAIDOO e
NUNDLALL, 2010). Para Ferreira (2002) o método ressalta a importancia de se utilizar a
importancia de cada item avaliado pelo cliente, usando as notas de importancia como peso
para a ponderacdo dos resultados encontrados. Assim o método avalia as dimensdes da
qualidade, medindo e pontuando os itens.

Através do modelo desenvolvido obtém-se informagdes sobre a percepcdo dos
gerentes e sobre as expectativas dos clientes, assim como identifica estas expectativas e a
percepcao da qualidade quanto ao servico prestado.

O modelo SERVQUAL utilizado para avaliar a qualidade do servico é determinado
pelo tamanho e direcdo das chamadas lacunas internas. No modelo, o “gap 1" refere-se a
discrepancia entre as expectativas dos clientes e a percep¢do dos gerentes sobre estas
expectativas. No “gap 2" estuda-se a discrepancia entre a percep¢do dos gerentes e a
especificacdo dos requisitos nos servicos. No “gap 3~ refere-se a discrepancia entre estas
especificacfes e o servigo real oferecido. No “gap 4~ verifica-se a discrepancia entre 0s
servicos real oferecido e o que é comunicado ao cliente. Por fim, como ja mencionado, no
ultimo "gap” (denominado “gap 57), verifica-se a discrepancia entre o que o cliente espera
receber e a sua percepcao real do servico oferecido (AKTER, UPAL e HANI, 2008).

A zona de expectativa indica uma area de tolerancia entre os padrbes desejados e 0s
minimos aceitaveis. Esta area de tolerancia, por sua vez, indica a variacdo que o cliente aceita
dentro de uma faixa de desempenho (ZEITHAML, BERRY e PARASURAMAN, 1993;
AKTER, UPAL e HANI, 2008; KHODAYARI e KHODAYARI, 2011).

Quando se avalia apenas a qualidade percebida pelo cliente, ndo se tem a ideia correta
de quanto essa avaliagdo esta abaixo ou préxima do nivel minimo esperado. Dois outros
niveis ao percebido, adequado e desejado favorecem a avaliacdo das deficiéncias do servico e
as tornam mais precisas, proporcionando que o diagndstico dos pontos fortes e fracos sejam

facilmente identificado.
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Portanto, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994) atualizam a escala SERVQUAL
determinando para cada atributo um intervalo chamado de faixa de tolerancia do atributo que
determina a faixa de desempenho do servico naquele atributo. Em outras palavras, as
expectativas sdo definidas através de dois niveis. O primeiro é o nivel desejado, que diz
respeito ao que o cliente espera receber, e 0 segundo, chamado de nivel adequado reflete o
que o cliente acha aceitavel receber. Entre o nivel desejado e o nivel adequado ha uma faixa
de tolerancia. Essa faixa de tolerancia especifica onde o servigo torna-se aceitavel para o
cliente sendo a diferenca entre o nivel de servigo esperado (expectativas) e o nivel de servigo
adequado, chamado de minimo toleravel.

Para a mensuracdo desta faixa de tolerancia entre nivel desejado e adequado uma
escala Likert que varia de 1 a 9 avalia a expectativa e nivel de percepgao do cliente. A nota 1
indica a discordancia forte do atributo mensurado e a nota 9 indica a concordancia forte do
exposto. A escalas Likerts sdo comumente em ndmero de cinco e consiste num conjunto de
enunciados que expressam uma afirmacédo sobre o objeto atitudinal, seguido cada enunciado
de alternativas que indicam o grau de concordancia ou discordancia de cada respondente em
relacdo ao seu conteddo sendo metade dos enunciados positivos e metade negativos
(OLIVEIRA, 2001).

De trés tipos de questionario testados por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1994), o de
trés colunas mostrou-se capaz de indicar o nivel percebido quanto a faixa de toleréncia
considerada detalhando os dados obtidos e embutindo no mesmo questionario a aplicacao de
duas escalas simultaneamente relativas as expectativas e as percepc¢des dos clientes. Com isso,
o formato da escala SERVQUAL em trés colunas possibilita visualizar com maior nitidez os
atributos criticos.

Cronin e Taylor (1992) fazem uma critica ao modelo. Para eles, o cliente ao explicitar
a percepcao, ja faz implicitamente a comparacao entre suas expectativas e o servi¢co desejado.
Carman (1990) também sugere cuidado ao utilizar a escala SERVQUAL, ja que cada tipo de
servico pode apresentar determinantes Unicos e diferentes. Ja para Finn e Lamb (1991) e
Coelho (2004), as cinco dimensbes da qualidade utilizadas como base, tangibilidade,
seguranga, empatia, confiabilidade e responsividade ndo respaldam todos os servigos e ndo
eram suficientes para representar a qualidade no setor de varejo, como exemplo. Portanto
adicionar novos determinantes ou itens que sdo importantes no servico a ser analisado torna-
se necessario Além disso, na metodologia 0s determinantes sdo tratados com igual

importancia. Para isso, Parasuraman, Zeithaml e Berry, (1994) propem uma pergunta
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adicional na escala, onde o cliente deve dividir 100 pontos entre os cinco determinantes,
demonstrando sua importéncia relativa.

Algumas aplicacGes da escala SERVQUAL demonstram sua eficacia na mensuracéo
da qualidade em servigos.

Uma avaliacdo da qualidade no servigo prestado pela biblioteca da Universidade do
Texas aos estudantes universitarios foi desenvolvida por Cook, Coleman e Heaah, 1999.

Nitecki (2002) avaliou a qualidade das bibliotecas publicas da Universidade de Yale.
Eleutério e Souza (2002) avaliaram a qualidade dos servicos em uma empresa de tecnologia
da informacgdo apresentando um panorama da qualidade percebida pelos funcionarios da
empresa referente ao seu departamento de apoio computacional.

Talib, Rahman e Qureshi (2012) afirmam que a utilizagdo simultanea do QFD com a
escala SERVQUAL favorece a mensuracdo da qualidade e melhoria dos servicos.

Visto que o QFD procura transformar a qualidade demanda do cliente em requisitos da
empresa e a escala SERVQUAL mensura os determinantes da qualidade no nivel desejado e
minimo aceitavel, Noriaki Kano desenvolve um modelo que classifica e hierarquiza estes
requisitos importantes para o cliente. Com isso, 0 modelo Kano de satisfagdo do cliente
apresenta-se como uma alternativa aos métodos tradicionais que determinam atributos
importantes para o cliente classificando-os segundo esta importancia.

O modelo Kano de qualidade atrativa e obrigatéria propGe que a relagdo entre
desempenho e satisfacdo ndo é linear, classificando-os como unidimensionais, atrativos,
obrigatérios, indiferentes, reversos e questionaveis. Neste modelo para alguns atributos do
produto ou servi¢co, com uma pequena melhoria no desempenho a satisfacdo do cliente pode
ser aumentada drasticamente (CHENG e MELO FILHO, 2007).

Os atributos bésicos estdo relacionados com as funcBes essenciais do servico.
Geralmente os clientes ndo percebem a presenca destes atributos, mas sua auséncia ou baixo
desempenho traz grande insatisfacdo. Ja os atributos atrativos, que sdo mais dificeis de serem
descobertos, trazem alta satisfagdo se estiverem suficientes, mas ndo geram insatisfagéo se seu
desempenho for insuficiente. Ignorar a existéncia destes atributos, cujo desempenho
influencia de forma néo linear a satisfacdo dos clientes, pode levar a decisdes equivocadas
sobre o que deveria ser melhorado em um servico.

Conforme demonstra a figura 9, 0 modelo Kano de qualidade faz distingdo entre trés

atributos de produtos ou servicos que influenciam o nivel de satisfacdo do cliente.
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Figura 9 — Modelo Kano de qualidade atrativa e obrigatoria
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Para os atributos-chaves, a satisfacdo varia de forma proporcional ao desempenho

(KANO et al., 1984; NILSON-WITELL e FUNDIN, 2005).

Atraveés de questdes dirigidas de forma funcional e disfuncional, é possivel classificar

classificacdo segundo o cliente confrontando a pergunta funcional com a disfuncional.

RESPOSTA

QUESTAO DISFUNCIONAL (NEGATIVA)

DO
CLIENTE.

1. Eu gosto disto
desta maneira.

2. Eu espero que
seja desta maneira.

3. Eu fico
neutro.

4. Eu posso aceitar
que seja desta maneira

5. Eu nfo gosto disto
desta maneira .

1. Eu gosto disto desta
maneira.

Q

A

A

A

U

2. Eu espero que seja desta
maneira

R

N

N

N

o]

3. Eu fico neutro

R

N

N

N

o]

4. Eu posso aceitar que seja
desta maneira

R

N

N

QUESTAO FUNCIONAL
(POSTTIVA)

5. Eu ndo gosto disto desta
maneira. .

R

R

R

Quadro 8 — Classificagdo de Kano
Fonte: Adaptado de KANO et al., 1984

os atributos em uma das categorias Kano. Segundo Walden (1993) a pergunta funcional
questiona o cliente quanto a presenca do atributo e a disfuncional questiona quanto a auséncia
do atributo. Matzler et al., (1996) estabelece uma regra de classificacdo, (O>U>A>N), onde
os atributos obrigatorios, unidimensionais e atrativos sdo priorizados que visa orientar
quando um atributo ndo é claramente identificado em determinada categoria ou se duas ou

mais categorias ficam empatadas. O quadro 8 referente a avaliacdo de Kano demonstra a

Em resumo, o modelo de Kano n&o busca medir o grau de satisfacdo do cliente com

determinado atributo como o QFD e escala SERVQUAL. A utilizacdo do modelo em

produtos e servicos possibilita o entendimento dos requisitos e o seu significado para 0s
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clientes, fazendo que a empresa priorize 0s recursos para melhorar os seus processos
(GUIMARAES, 2003).

2.2 ESTATISTICA MULTIVARIADA E A AVALIACAO DA QUALIDADE

Dentre os instrumentos mais comumente utilizados para se avaliar a qualidade em
Sservigos, encontra-se a captacdo das percepcdes dos usuarios através da aplicacdo de
questionarios (GONCALVES e FREITAS, 2010). Para se determinar a confiabilidade interna
destes mecanismos, utiliza-se um indicador psicométrico denominado Alpha de Cronbach que
fornece um indice de coeréncia interna entre as variaveis mensuradas (FORMIGA, 2003). O
coeficiente pode variar de 0 a 1, sendo que acima de 0,7 ja se evidencia satisfatoria a
confiabilidade da escala (NUNNALY, 1978; MALHOTRA, 2001).

Contudo, quando o numero de variaveis envolvidas é grande, Hair et al., (2008) afirma
gue o pesquisador pode ndo perceber como as observacdes podem ser resumidas em
caracteristicas que condensem o volume de informacdes. Quanto maior o nimero de variaveis
mais complexa torna-se a analise por métodos comuns (MINGOTI, 2005).

Portanto, para o estudo das inter-relaces através de um nimero menor de variaveis
denominadas fatores (ndo observaveis) ou componentes (observaveis) permitindo o estudo de
fendmenos complexos e possibilitando o tratamento de diversas variaveis simultaneamente
surge a analise multivariada (JOHNSON e WICHERN, 2007).

Através de um conjunto de técnicas e métodos estatisticos, a analise multivariada
estuda fendbmenos e variaveis através da observacdo e analise dos conjuntos de respostas de
forma simultanea, identificando regularidades, associacdes e correlacdes no comportamento
destas variaveis (NETO, 2004).

A utilizacdo destas técnicas e métodos melhora a qualidade das pesquisas e facilitam a
interpretacdo dos dados diminuindo a perda de informagdes fornecendo uma analise
exploratéria de dados e devem ser escolhidos mediante os objetivos da pesquisa € 0
conhecimento que se pretende gerar. A indicagdo para a utilizacdo das técnicas multivariadas
se da quando ha a presenca significativa de correlagdo entre as varidveis. O teste de
esfericidade de Bartlett € o mais utilizado e examina as correlacGes entre todas as variaveis
dependentes, e indica estas inter correlacées (HAIR JR. et al., 2008). Os autores ainda relatam
que o tipo de dados também é de grande importancia para a defini¢cdo da técnica multivariada

a ser utilizada e classificam em dados métricos e dados ndo métricos. Os dados métricos
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identificam os objetos em estudo além de um atributo, pela quantia ou grau naquele atributo.
J& os dados ndo métricos (qualitativos) indicam a presenca de um atributo e ndo sua quantia.

Mingoti (2005) classifica as técnicas multivariadas em exploratorias e de inferéncia
estatistica. As exploratorias visam simplificar a estrutura de variabilidade dos dados. Entre
elas destacam-se a Analise de Componentes Principais (ACP), Anélise Fatorial (AF), Anélise
de Correlacdo Canénica (ACP), Anélise de Agrupamentos (AA), Analise Discriminante (AD)
e Anélise de Correspondéncia (AC). As técnicas de inferéncia estatistica como Anélise de
Variancia Multivariada (MANOVA) e a Anélise de Regressdo Multivariada permitem que
conclusbes sejam tiradas acerca da populacdo atraveés de informacdes de uma amostra
multivariada.

J& Hair et al., (2008) divide as técnicas multivariadas em técnicas de dependéncia e
técnicas de interdependéncia. As primeiras sdo aquelas em que uma variavel ou conjunto de
varidveis é identificado como a variavel dependente a ser explicada por outras variaveis
conhecidas como variaveis independentes. Ja as técnicas de interdependéncia sdo aquelas em
que nenhuma variavel ou grupo de varidveis definem-se como independente ou dependente,
envolvendo andlise simultanea das varidveis presentes no conjunto.

Uma das principais barreiras para utilizacdo da estatistica multivariada é pelo
desconhecimento das técnicas nas pesquisas quantitativas. Outra barreira por outro lado, é que
a estatistica multivariada é mais complexa do que aquelas da estatistica univariada
(LOURENGCO e MATIAS, 2001).

Para se estudar a estrutura das inter-relacdes das varidveis estudadas, identificando as
dimensGes e determinando o grau em que cada variavel é explicada por cada dimenséo surge a
técnica denominada de anélise fatorial (HAIR et al., 2008). A técnica da analise fatorial foi
desenvolvida como instrumento de andlise das ciéncias sociais e da psicologia. Atualmente é
uma das técnicas mais utilizadas em areas como marketing, educacdo para identificar o perfil
de consumidores e fatores que levam o consumidor a comprar certos produtos.

Esta andlise refere-se a um conjunto de técnicas relacionadas que tornam os dados
observados mais claros para sua interpretacdo tendo como objetivo reduzir o ndmero de
agrupamentos com pequena perda de representatividade, buscando extrair uma estrutura linear
reduzida do conjunto original de variaveis denominadas de fatores (AAKER, KUMAR E
DAY, 2004; SINGH, MALIK e SINHA, 2005). De acordo com Bakke, Leite e Silva (2008) é
aplicada numa grande quantidade de dados buscando-se sumarizacdo com fatores latentes,
ndo observaveis, definidos através de comportamento semelhante entre as varidveis. Esta

andlise consiste na preparacdo da matriz de correlacdo, na extragdo dos fatores comuns e a
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possivel reducdo de varidveis explicativas e na rotacdo dos eixos relativos aos fatores comuns
para facilitar a solugéo e interpretacdo dos dados (TOLEDO e NICOLELLA, 2002).
Basicamente h& quatro etapas para a realizagdo da anélise fatorial. A primeira etapa € a
entrada de dados representada por um conjunto de variaveis da amostra. A segunda etapa é o
calculo das correlacGes através das abordagens fatorial R e fatorial Q. A terceira etapa é a
extracao de fatores iniciais e tem como objetivo encontrar um conjunto de fatores que formem
uma combinagdo linear das variaveis originais. A Ultima etapa chama-se rotacdo da matriz
cujo objetivo € identificar varidveis que tenham alta correlacdo e aquelas que tém baixa
correlacdo, e que pode ser através da rotacdo varimax onde mantém os fatores nao
correlacionados e a rotacao obliqua, que toma os fatores correlacionados entre si.
Aaker, Kumar e Day (2004) explicitam para a analise fatorial estatisticas chaves para
sua elaboracéo:
a) teste de esfericidade de Bartlett onde examina a hipdtese de que as variaveis nao
sejam correlacionadas na populacao;
b) matriz de correlagéo;
c) comunalidade: varidncia que uma variavel tem com todas as outras variaveis
consideradas. Autovalor: representa a variancia total explicada por cada fator;
d) cargas fatoriais: correlacdo simples entre as variaveis e os fatores;
e) Grafico das cargas dos fatores: gréfico utilizando as cargas fatoriais como
ordenadas;
f) matriz de fatores ou matriz principal: contém as cargas fatoriais de todos as
variaveis em todos os fatores;
g) escores fatoriais: escores compostos estimados para cada entrevistado nos fatores
derivados;
h) medida de adequacdo da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO);
i) indice usado para avaliar a adequacidade da anéalise fatorial que variam de 0 a 1
indicando a adequag&o da técnica para o fenémeno estudado;
j) percentagem de variancia: percentagem da variancia total atribuida a cada fator;
K) residuos: diferencas entre as correlagdes observadas;
[) scree plot: grafico dos autovalores versus nimero de fatores por ordem de extragéo.
Para 0 sucesso desta técnica, requer-se observacdo acima de 50 e a busca de um
numero pequeno de fatores e que contenham alto grau de explicacdo e interpretacdo de
variabilidade das observacGes originais. Em resumo, a anélise fatorial reduz a dimenséao

original das variaveis e facilita a interpretagdo das analises realizadas através da condensacao
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de informagdes contidas em um nimero menor de variaveis das originais com perda minima
destas informacdes (JOHNSON e WICHERN, 2007).

Outra técnica que permite uma avaliagdo da similaridade interna ou dissimilaridade
externa entre objetos observados levando em consideragdo varias caracteristicas
concomitantemente denomina-se analise de agrupamentos (cluster analysis). Esta andlise
permite classificar os objetos, individuos ou variaveis em conglomerados mutuamente
exclusivos (HAIR et al., 2008). Uma alta similaridade indica que os objetos s&o comuns em
relacdo ao conjunto de variaveis, enquanto uma alta dissimilaridade indica o inverso
(MAXWEL, 1977 apud REGAZZI, 2001).

O objetivo desta técnica é maximizar a homogeneidade de objetos dentro dos grupos e
a heterogeneidade entre grupos. As medidas de similaridade fazem a juncdo dos
conglomerados e se caracterizam como medidas de distancias ou correlacionais (JOHNSON e
WICHERN, 2007). Essa anélise difere de outros métodos, pois 0 numero de grupos nao é
conhecido, isto é, ndo pressupGe um ndmero nem uma estrutura de conglomerados. Atraves
de itens dispersos, obtém-se como resultado um numero de conglomerados que se agrupam
devido a sua proximidade.

Para realizacdo da analise de cluster, os algoritmos dividem-se em duas abordagens
chamadas de métodos hierarquicos e métodos ndo hierarquicos. Os metodos hierarquicos tém
quatro tipos de algoritmos chamados de métodos da menor e da maior distancia entre dois
grupos, 0 método da distancia média entre dois grupos e o método de Ward (MANLY, 2008).

Escolher a medida de proximidade mais adequada torna-se um problema para esta
analise, pois as técnicas baseiam-se em diferentes medidas de proximidade chegando muitas
vezes em resultados diferentes. Por esta razdo € importante identificar uma medida mais
adequada para a analise. Segundo Hair et al., (2008) existem duas ligagdes utilizadas. A
primeira chamada de ligacdo simples (single linkage) define a semelhanca como critério de
ligacdo através da menor distancia entre as variaveis que pertencem a grupos distintos. As
menores distancias definidas identificardo como o0s agrupamentos serdo agregados. Ja a
segunda ligacdo, denominada de ligacdo média (average linkage), a menor distancia média,
calculada através das médias das distancias entre os itens de agrupamentos distintos, indicara
a juncdo a ser efetivada. O grau de correlacdo varia de 0 a 1, e a menor distancia equivale a
um valor maior de correlagao.

A analise de agrupamentos, portanto, constitui uma metodologia multivariada que
propde uma estrutura classificatoria de grupos dividindo o conjunto de observacdes em

grupos homogéneos, segundo algum critério de homogeneidade denominados conglomerados
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e tém como objetivo um estudo exploratério visando a formacdo de objetos, simplificacdo de
informacdes ou ainda a identificagdo de relacionamentos entre as observactes (REGAZZI,
2001; MALHOTRA, 2001).

2.3 QUALIDADE E CONFIABILIDADE

A confiabilidade € uma das dimensGes da qualidade que tem se tornado cada vez mais
importante para os consumidores, pois, a falha de um produto, mesmo que prontamente
reparada pelo servico de assisténcia técnica e totalmente coberta por termos de garantia,
causa, no minimo, uma insatisfagdo ao consumidor ao priva-lo do uso do produto por
determinado tempo. Além disso, cada vez mais sdo lancados produtos em que determinados
tipos de falhas podem ter consequéncias.

Segundo Lafraia (2001), confiabilidade é a probabilidade de que um componente,
equipamento ou sistema exercera sua funcdo sem falhas, por um periodo de tempo previsto,
sob condicdes e operacdo especifica. Ja o inverso da confiabilidade seria a probabilidade do
componente ou sistema falhar, ou seja, a impossibilidade de um sistema ou componente com
sua funcdo no nivel especificado ou requerido.

Para Rausand e Oien (1996) a falha representa o conceito fundamental na analise da
confiabilidade, e define falha como o término da habilidade de um item para o desempenho de
uma requerida funcdo. Uma falha no servigo ocorre quando as expectativas dos clientes néo
sdo cumpridas num determinado ponto de um processo do servico gerando insatisfacdo
(YOKOYAMA, 2009). Uma falha em um determinado momento do servi¢o pode desencadear
outras falhas em outros momentos (CHUANG, 2007).

Como a inspecdo prévia na prestacdo de servicos nao pode ser efetuada, e como as
acOes corretivas apenas sao aplicadas ap6s o erro ter sido cometido e o cliente estar
insatisfeito, o provedor deve estar atento nos pontos criticos onde podem ocorrer falhas no
processo e fazer previamente as mudangas necessarias, de forma a eliminar as possiveis
causas de erros. Neste setor, as falhas geralmente abrangem qualquer problema durante a
prestacdo do servico enquanto € entregue ao cliente causando danos significativos a sua
satisfacdo (SMITH e BOLTON, 1999; GEUM, SHIN e PARK, 2010). Portanto, o sistema de
gestdo da qualidade deve ser estabelecido a fim de garantir que o servico seré prestado isento
de falhas, prevendo estas através de ferramentas eficazes.

De acordo com Shostack (1984), as falhas em servigcos decorrem da inexisténcia de um

método sistematico para o projeto de servigo e pela falta de competéncia dos funcionarios que
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fornecem o servico. Gronroos (1995) destaca que o cliente avaliard a prestacdo do servico
basicamente em duas dimensfes: a dimensdo do resultado técnico relacionada ao bem
produzido, e a dimens&o funcional, relacionada em como esse servico é produzido. Qualquer
falha numa dessas dimens@es, a qualidade percebida pelo cliente sera abalada.

Uma forma de prevenir a ocorréncia de falhas em operacgdes de servicos é a utlizagdo
de mecanismos a prova de falhas, ou poka-yokes podendo ser classificados em poka-yokes do
provedor (aqueles que sdo aplicados nas falhas que possam ocorrer nas tarefas a serem
desenvolvidas, na atmosfera dispensada ao cliente e aspectos tangiveis), e os poka-yokes do
cliente que podem ser usados para prever falhas no encontro do servico com o cliente.

O quadro 9 apresenta exemplos de possiveis falhas do servidor que pode ser aplicados

em processos de servigos.

POSSIVEIS FALHAS DO SERVIDOR

CLASSE POSSIVEIS FALHAS

» Fazer o trabalho diferente do solicitado;
* Fazer trabalho nfo solicitado;

TAREFA * Fazer o trabalho incorretamente;
* Fazer o trabalho muito lentamente.
* Nio notar o cliente;
TRATAMENTO * Nio ouvir o cliente;

* Nio reagir adequadamente ao cliente.

+ Falha na limpeza das instalagdes;
+ Falha na limpeza dos uniformes;
TANGIVEIS * Falha no controle ambiental;

* Falha nos estocaveis entregues;

* Falha nos documentos.

Quadro 9 — Exemplos de possiveis falhas do servidor
Fonte: Adaptado de Corréa e Caon, 2002

O sistema de gesté@o da qualidade deve ser estabelecido a fim de garantir que o servico
sera prestado isento de falhas, prevendo estas através de ferramentas eficazes. Para Johnston e
Clark (2001) os sistemas séo baseados em pessoas, envolvendo ainda a provisdo de servicos,
bens, instalacOes e meio ambiente, frequentemente com o cliente fazendo parte do processo e
que a confiabilidade ¢ um dos fatores mais significativos para influenciar a satisfacdo do
cliente.

Portanto, a melhoria continua da qualidade € um processo dindmico que deve ser
utilizado por todos os colaboradores da organizacdo para o aprimoramento dos processos.
Segundo Craig (2004), um sistema de gestdo da qualidade com foco preventivo é vital para

eliminar a inspecao, reducdo de custos com a qualidade e atender as exigéncias do cliente.
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Halbrecht (2002) coloca que um sistema eficaz de recuperacdo de servicos deve
considerar duas possiveis formas como o cliente sente o problema: ele pode ficar aborrecido,
isto é, com uma irritacdo branda, caso o servico fique um pouco aquém das suas perspectivas,
ou com um sentimento de vitima, que ocorre quando o cliente fica numa situacdo precéria,
criando uma situacdo de ruptura mais séria, com surtos de raiva, frustracéo e dor.

Conforme Bertsche (2008) atividades como medicéo, analise, inspecdo e verificacdo
garantem maior confiabilidade no projeto. Ferramentas que permitam desenvolver estas
atividades sdo essenciais para o sistema de operagdes e asseguram que o aumento dos limites
de confianca desejados. Para avaliar a confiabilidade de processos duas técnicas tornaram-se
principais para a gestdo de processos, sendo:

a) Fault Tree Analysis (FTA);

b) Failure Modes and Efects Analysis (FMEA).

Jung, Yang e Ha (2005) afirmam que o FTA (Fault Tree Analysis), é a mais
comumente utilizada, sendo complementada pelo FMEA (Failure Mode and Effects Analysis)
para o estudo dos seus modos e efeitos (ARAUJO, AQUINO e ROTONDARO, 2001).

O Fault Tree Analysis (FTA) tornou-se uma das principais técnicas para avaliar a
confiabilidade de um sistema na industria desde o inicio dos anos 1960 garantindo uma
operacdo segura e eficiente. Chamado de arvore de falhas, consiste na traducdo de um sistema
num diagrama légico que busca as causas para um determinado evento, investigando
sucessiveis combinacdes de falhas até chegar nas denominadas falhas basicas e especificas
levam a um evento topo. O evento de topo (ET) € definido com base na ruptura do sistema,
em condigdes externas e nas condicdes e procedimentos da operagdo em estudo e alguns
desses eventos e causas somente podem ser identificados pelo FTA (SCAPIN, 1999).

De acordo com Helman e Andery (1995) a construcdo da arvore de falhas avalia de
forma sistemética e padronizada as falhas, analisando suas consequéncias onde importantes
passos sdo definidos. O primeiro refere-se a definicdo de evento principal que é o efeito
indesejado para a empresa. O segundo refere-se a definicdo das causas que podem interferir
no evento de topo. O terceiro passo refere-se a separacdo das causas. O quarto e quinto passos
referem-se respectivamente a determinacgéo das relagdes Idgicas entre as falhas e a eliminacéo
das causas que levam ao evento topo.

Os eventos que fazem parte do FTA chamam-se evento de topo (ET) e eventos
primarios. O FTA identifica as interacdes do sistema com os simbolos e os operadores 16gicos
“ou” (interse¢do) quando a ocorréncia isolada de qualquer evento bésico resulta no evento

topo, e 0 operador “e” (unido) quando o evento basico ocorre simultaneamente com outro
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evento levando-os ao evento topo. Dependendo destes operadores, definir-se-do os calculos da
probabilidade e o tipo de equacéo a ser usada. Percebe-se que os simbolos mais usados sao 0s
retdngulos e os circulos, que significam respectivamente eventos que podem ser desdobrados
e eventos que ndao podem ser desdobrados em niveis mais baixos. Portanto, o FTA pode
assumir um carater qualitativo quando procura identificar os modos de falhas de um sistema,
ou ainda um carater quantitativo quando se determina a probabilidade da falha ocorrer no
sistema. Com a aplicagdo do FTA, identificam-se de forma preventiva os itens que requerem
alto nivel de confiabilidade e as possiveis causas das falhas.

Outra ferramenta de confiabilidade amplamente utilizada para a identificagdao de falhas potenciais
antes que elas acontecam com a inten¢do de minimizar o risco associado a elas chama-se Failure
Modes and Efects Analysis (FMEA) (NARAYANAGOUNDER e GURUSAMI, 2009). Através da anadlise dos
modos e efeitos das falhas, torna-se uma ferramenta utilizada comumente no controle e na garantia
da qualidade (TENG e HO, 1984; SEGISMUNDO e MIGUEL, 2008).

Puente et al., (2002) afirma que o primeiro método associado a ferramenta FMEA foi
concebido e aplicado na década de 60 pela industria aeroespacial como projeto Apolo, pela
National Aeronautics and Space Administration (NASA) e entdo expandido para a indUstria
automobilistica, onde foi utilizada para detectar, quantificar e ordenar possiveis defeitos
potenciais no estagio de projeto de produtos, antes de chegarem ao consumidor final. Segundo
Moretti e Bigatto (2006), desde a década de 80 a industria automobilistica através de
representantes da Chrysler Corporation, Ford Motor Company e General Motors, através da
norma QS 9000, usam o FMEA como uma das ferramentas de planejamento avancado da
qualidade para prevenir a ocorréncia de defeitos de seus processos e projetos. Segundo Dale e
Shaw (1990), os motivos da extensa utilizacdo do FMEA nas indudstrias automotivas, sdo por
ser um requisito obrigatdrio das principais normas do Sistema da Qualidade.

Esta metodologia é uma ferramenta que busca, em principio, evitar, por meio da
analise das falhas potenciais e propostas de acdes de melhoria, que ocorram falhas no projeto
do produto ou do processo aumentando assim sua confiabilidade. A norma QS 9000
especifica 0 FMEA como um dos documentos necessarios para um fornecedor submeter uma
peca/produto a aprovacdo da montadora. Esta norma requer a utilizacdo de FMEA como parte
obrigatoria para a aprovacdo de uma peca nova onde todos os fornecedores diretos das
montadoras sdo obrigados a serem certificados por estas normas, o qual corresponde ao
manual de requisitos para um sistema da qualidade conforme a norma das inddstrias
automobilisticas alemas, onde com o0 amadurecimento adaptou-se além para garantir

seguranca, a qualidade dos produtos.


http://www.numa.org.br/conhecimentos/conhecimentos_port/pag_conhec/QS9000v2.html
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Para Puente et al., (2002), o FMEA permite que problemas potenciais sejam
analisados, possiveis defeitos em produtos sejam identificados antes de chegarem ao cliente
final, cujos efeitos no sistema completo podem ser estudados e decisbes mais assertivas de
controle podem ser tomadas, tanto para 0 FMEA de produto (DFMEA) quanto de processo
(PFMEA).

Segundo McDermott, Mikulak e Beauregard (1996), o FMEA é um método
sistematico de identificag&o e prevencdo de defeitos e tem como objetivo principal aumentar a
confiabilidade do produto e a satisfagdo dos clientes onde avalia a severidade das falhas, a
forma como as mesmas podem ocorrer e como essas falhas poderiam ser detectadas antes de
atingir o cliente final. Este é o objetivo basico desta ferramenta, isto &, diminuir as chances do

produto ou processo falhar durante sua operagdo conforme mostra a figura 10.

MELHORIADA N
CONFIABILIDADE RECUPERACAO
Fazer com queas coisas rf’-z“ com queas
parem de dar errado. coisas parem dedar
T errado

 DETECCAOE
ANALISE DAS FALHAS

Descobriro gue esta
saindoerradoe por qua?

Figura 10 — Atividades da confiabilidade para reduzir as falhas
Fonte: Lafraia, 2001

Devido ao alto grau de detalhamento do processo, 0 FMEA possibilita um maior
controle e acompanhamento na execuc¢do do servico analisado através da identificacdo e/ou a
antecipacéo de falhas reais ou potenciais na prestacdo de um servico, facilitando a solucéo de
problemas e contribuindo para a satisfacdo dos clientes.

Segundo Ginn et al., (1998), 0 método FMEA também proporciona:

a) clara definigdo do sistema, processos e Composicao;

b) investigacao de fatores e causas dos problemas e modos de falhas;

c) estudo dos efeitos dos problemas e prioridades dos fatores causais;

d) investigar os efeitos relacionados as causas, e identificar as medidas prioritarias a

serem tomadas.

Puente et al., (2002) afirma que a ferramenta FMEA ¢ desenvolvida basicamente em
dois grandes estagios. No primeiro estagio, possiveis modos de falhas de um sistema,

processo, projeto, produto ou servico e suas respectivas causas e efeitos séo identificados. No
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segundo estagio, é determinado o nivel critico, isto &, a pontuagdo de risco destas falhas. As
falhas mais criticas serdo as primeiras do ranking, e serdo consideradas prioritarias para a
aplicacdo de acdes de melhoria.

Segundo Stamatis (2003), a principal razdo para a execucdo de um FMEA é a
necessidade pela melhoria, e cita quatro tipos de FMEA:

a) FMEA de sistema: usado para analisar sistemas e subsistemas no estagio de projeto.

Um FMEA de sistema foca os modos de falhas potenciais entre as funcbes do
sistema causadas por deficiéncias do sistema;

b) FMEA de projeto: usado para analisar produtos antes de serem langados para a
manufatura. Um FMEA de projeto foca modo de falhas potenciais causadas por
falhas de projeto;

c) FMEA de processo: usado para analisar processos de  manufatura e
montagem, analisando seus respectivos modos de efeitos e falhas
potenciais;

d) FMEA de servico: usado para analisar servigos antes de atingirem o consumidor,
analisando falhas causadas por deficiéncias do sistema ou processo. Apesar de ter
sido desenvolvida com um enfoque no projeto de novos produtos e processos, a
metodologia FMEA, pela sua grande utilidade, passou a ser aplicada de diversas
maneiras. Assim, ela atualmente € utilizada para diminuir as falhas de produtos e
processos existentes e para diminuir a probabilidade de falha em processos
administrativos.

O principio da metodologia é 0 mesmo independente do tipo de FMEA e a aplicacéo,
ou seja, se € FMEA de produto, processo ou procedimento e se é aplicado para
produtos/processos novos ou ja em operacao. Pode-se aplicar a analise FMEA nas seguintes
situacoes:

a) para diminuir a probabilidade da ocorréncia de falhas em projetos de novos

produtos ou processos;

b) para diminuir a probabilidade de falhas potenciais (ou seja, que ainda ndo tenham
ocorrido) em produtos/processos ja em operagao;

c) para aumentar a confiabilidade de produtos ou processos ja em operagdo por meio
da anélise das falhas que ja ocorreram;

d) para diminuir os riscos de erros e aumentar a qualidade em procedimentos

administrativos.
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Portanto, o FMEA deve ser aplicado visando a prevencdo e melhoria continua dos
produtos e processos. Isto implica num planejamento e preparo de equipes para minimizar as

dificuldades. O quadro 10 apresenta o0 modelo de aplica¢cdo do FMEA com suas etapas.

Anilise dos Modos, Efeitos e Causas das Falhas

Cod_pes: | O FMEA de Processo
Barne da Peca O FMEA dz Produto
Data
Folba Na -
Desorgho | Fungloibes] ToodeFaha | Eleto de Falha Caurta Cariroes [y goes da Mehora
e 80 procn Prdprcal Pt Faly o LT s i el Fruicay st

Pl Potencal s |lolpl| g | R Pexz Imgintacin

Quadro 10 — Representag¢do do formulario FMEA
Fonte: Adaptado de Toledo e Amaral, 2006

Para a implementacdo do FMEA atraves do formulario, parte-se da definicdo da
funcdo ou caracteristica daquele produto/processo. Logo apos, relaciona-se todos os tipos de
falhas que possam ocorrer, descreve para cada tipo de falha suas possiveis causas e efeitos,
relacionam as medidas de deteccdo e prevencdo de falhas que estdo sendo, ou ja foram
tomadas, e, para cada causa de falha, atribui indices para avaliar os riscos e, por meio destes
riscos, discute-se medidas de melhoria. A anélise desde a identificacdo das falhas até a
tomada das acBes necessarias para diminuir estes riscos € que aumentardo a confiabilidade do
produto ou processo, fazendo que estes atendam as expectativas dos clientes. Segundo Lafraia
(2001), o modo de falha é a descricdo da maneira pela qual um item falha em cumprir com a
sua funcdo. N&o se devem listar todos os modos de falhas possiveis, mas sim levar em
consideracdo sua probabilidade de ocorréncia. Na analise de falhas em potencial, de acordo
com Rausand e Oien (1996), a falha representa um conceito fundamental da analise de
confiabilidade, sendo a falha definida como o término da habilidade de um item para o
desempenho de uma requerida funcao.

Uma vez identificados todos os modos de falhas e os indices de severidade, ocorréncia
e deteccdo, calcula-se o nimero de prioridade de risco. Para cada modo de falha s&o
atribuidos trés valores: a probabilidade de ocorréncia de um modo de falha (“O”), a
severidade do impacto de tal falha (“S”) e a capacidade dos meios de deteccao desta falha

antes que ela realmente ocorra (“D”). A simples multiplicacdo destas trés variaveis gera o
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valor do risco, denominado NPR (PALADY, 2004; MADDOX, 2005; LEAL, PINHO e
ALMEIDA, 2006).

Nos célculos dos indices de severidade, ocorréncia e deteccao, o ideal é que a empresa
tenha os seus proprios critérios adaptados a sua realidade especifica. A severidade aplica-
se ao efeito, e é avaliado em termos de importancia de que se reveste ao cliente; as falhas
graves, que influenciam negativamente a seguranca do produto uma pontuacéo elevada (mais
proxima de 10) (LAFRAIA, 2001). A severidade corresponde a gravidade do efeito da falha.
A ocorréncia ¢ a probabilidade da causa da falha potencial ocorrer. E definida como a
frequéncia com que se prevé que ocorra um modo de falha, decorrente de uma causa
especifica. As frequéncias muito baixas (< 1ppm) atribui-se a pontuacdo 1 e as frequéncias
muito altas (>10%) a pontuacdo 10. Por fim, a deteccdo é a habilidade para detectar a falha
antes que ela atinja o cliente. E a avaliacio da probabilidade que o processo tem de detectar o
modo da falha antes de o produto ser remetido para o cliente. Se a deteccdo for quase
impossivel, é lhe atribuida a pontuacdo 10; sendo praticamente garantida, a pontuacdo 1. O

quadro 11 explicita os indices de deteccdo.

SEVERIDADE

INDICE SEVERIDADE CRITERIO

1 MMinima * 0 cliznte mal pereshe qua a falta ocorre.

2-3 Pequena * Ligeira deterioragio no des enho com lewve desec jo clisnte.

* Deterioragio significativano desempenho dz vm sistema com

5 Modarad ;
436 M a descontentamento do cliente.

7-8 Pequena * Sistema deixade funci = grands dascontant to do cliente.

5-10 Muito alta * Idem ao antsrior, porémafeta a seguranga.

Quadro 11 — indice de deteccéo
Fonte: Adaptado do Manual QS 9000 — FMEA, 1997

Mediante a frequéncia, gravidade e a capacidade de se detectar a falha, os riscos
potenciais sdo avaliados através do calculo do nimero de prioridade de risco através da
multiplicacdo dos trés fatores. Mediante este resultado as a¢Oes corretivas sdo sugeridas para
reduzir ou eliminar as falhas identificadas (SCIPIONI et al., 2002; SZOVATI, BIACS e
KISS, 2008; OZILGEN, BUCAK e OZILGEN, 2011). A analise de risco ¢ uma atividade
ligada a confiabilidade e apoia 0 processo para tomada de decisdo através da identificacdo de
pontos criticos que estdo afetando o sistema (FULLWOOD, 2000).

As maiores criticas em relacdo ao FMEA séo sobre a forma de calculo do nimero
potencial de risco (RPN) e a forma de priorizacdo das medidas necessarias para a reducdo de

risco. Segundo Franceschini e Galetto (2001), para o célculo é adotada a premissa que todos
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os fatores, severidade (S), ocorréncia (O) e deteccdo (D), sdo igualmente importantes, o0 que
na maioria das vezes ndo é correto, pois a severidade acaba sendo o fator mais importante. O
ideal € que a empresa tenha 0s seus proprios critérios adaptados a sua realidade especifica.

Pouca referéncia ao uso do FMEA como técnica preventiva no setor de servico.
Segundo Stamatis (2003), o FMEA de servico (SFMEA) tem o foco nas falhas potenciais do
servico em relacdo as necessidades e expectativas do cliente e ao cumprimento dos objetivos
definidos para cada uma de suas caracteristicas e processos, definindo necessidade de
alteracdes no servico e estabelece prioridades para as acdes de melhoria. O método FMEA foi
aplicado, entre outras, em um sistema de gestdo e manutencdo de obras de artes, em um
restaurante de uma clinica médica de emagrecimento e em um ambulatério médico de uma
empresa (ROTONDARO, 2002).

As vantagens da utilizacdo da metodologia no processo de prestacdo de servicos foram
relacionadas por Stamatis (2003) e Palady (2004):

a) melhoria na qualidade, seguranca e confiabilidade de produtos e/ou servicos;

b) contribuicdo para a melhoria na imagem e competitividade da empresa frente aos

seus clientes;

c) auxilio na identificacdo de redundancias no processo de prestacdo de servigos e/ou
na elaboracédo do produto;

d) diminuicdo do tempo e custo do desenvolvimento do processo/produto;

e) identificacdo dos procedimentos desenvolvidos, elaboracdo dos diagndsticos de
falhas, levantamento das acfes corretivas, prevencdo das falhas e priorizacdo das
acoOes corretivas;

f) reducdo dos riscos e das falhas;

g) maior satisfacdo dos clientes.

Portanto para os autores, 0s beneficios decorrentes da conducdo de qualquer um dos
FMEA®s sdo muitos. Além da melhoria da qualidade, confiabilidade e seguranca dos produtos
e Sservigos, a organizacdo se torna mais competitiva na busca da satisfacdo do cliente
diagnosticando as falhas, fazendo o levantamento e priorizando agbes corretivas, pois
assegura que todas as falhas e seus efeitos no sucesso operacional sejam considerados.

O método FMEA, desde sua primeira utilizagdo, passou por véarias modificacdes e
melhorias. Cotnareanu (2003) descreve que com pequenas adaptacdes no formulario FMEA, o
mesmo podera ser usado para priorizar atividades de manutencdo preventiva. Ja

Vandenbrande (1998) descreve em seu artigo um FMEA adaptado para ser aplicado no meio
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ambiente e mostra que o FMEA pode ter aplicacbes variadas com alteracbes simples,
mostrando a abrangéncia do método e sua capacidade de adaptacéo.

Em resumo, a metodologia FMEA é importante porque proporciona para a empresa
uma forma sistematica de se catalogar informac6es sobre as falhas dos produtos/processos
conhecendo melhor seus problemas através de dados, propondo agdes de melhoria no
produto/processo. O FMEA incorpora dentro da organizacao a atitude de prevencdo de falhas,
a atitude de cooperacdo e trabalho em equipe e a preocupacgdo com a satisfagdo dos clientes.
Essa ferramenta é mais eficaz quando aplicada em um esforco de equipe e deve ser utilizada
conjuntamente com ferramentas como brainstorming, diagrama de Ishikawa, analise de arvore
de falhas e controle estatistico do processo (HELMAN e ANDERY, 1995; PALADY, 2004).

Ha diversas formas de estabelecer metas de confiabilidade para que um sistema tenha
maior confiabilidade e que a probabilidade de falha seja menor. Portanto, metas que
gerenciam 0s riscos, nada mais sdo do que a combinacdo da probabilidade da falha ocorrer e
suas consequéncias sdo especificadas como medidas de confiabilidade (KUMAMOTO, 2007,
BERSTCHE, 2008).

2.4 A GESTAO DA QUALIDADE NO ENSINO SUPERIOR

Do mesmo modo que qualquer outra empresa de servico, as instituicdes de ensino
superior sdo consideradas industria de servigos, pois buscam melhorar a qualidade dos seus
processos educacionais para atender as expectativas dos seus estudantes através da melhoria
continua. Esta qualidade é fundamental para o desenvolvimento de um pais, pois nelas
formam-se administradores, engenheiros, médicos entre outros.

Sahney, Banwet e Karunes (2004) destacam que as defini¢cGes de qualidade no setor de
educacdo, seguem as mesmas definicGes gerais de qualidade em servigos. A qualidade neste
setor € um conceito relativo com relacdo as circunstancias e as partes envolvidas podendo ser
percebida de diferentes formas pelas pessoas envolvidas. Ainda devido a essa variabilidade,
uma mesma pessoa em momentos distintos pode percebé-la de diferencas maneiras (TAM,
2001; ZAFIROPOULOS e DIALYNAS, 2005).

Os estudantes mais conscientes tornaram-se seletivos para escolher as instituicdes de
ensino, e utilizam a qualidade como diferenciacdo para esta escolha (SIGALA e BAUM,
2003). Baig e Magsood (2006) evidenciam, portanto a necessidade das universidades focarem
suas estratégias para e melhoria da qualidade de seus servigos. Ford, Joseph e Joseph (1999)

descrevem alguns atributos que influenciam na qualidade de uma faculdade e que contribuem
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para a satisfacdo de seus estudantes. Os atributos por eles considerados foram a reputacéo,
oportunidade de carreira, programa de ensino, aspectos fisicos e localizag&o.

Portanto a educacao € um servico diretamente afetado pelo provedor, fazendo com que
as instituigdes queiram identificar cada vez mais as expectativas e necessidades de seus alunos
orientadas para a mensuracdo das suas percepcoes (ANCI, 2006).

A partir da proposta de avaliacdo do SINAES em 2004, a qual passou integrar o
processo de avaliacdo da Educagdo Superior no Brasil, percebe-se em todo mundo modelos
para mensuracdo da satisfacdo da qualidade dos estudantes através da andlise das suas
percepcOes e expectativas. Os estudos comprovam que as universidades e faculdades se
esforcam para proporcionar cada vez mais a satisfacdo de seus estudantes melhorando a
qualidade de seus servigos através do gerenciamento de seus processos (FAGANEL e
MACUR, 2005; ALVES e VIERA, 2006).

A revisdo da literatura mostra que numerosos estudos utilizaram o instrumento
SERVQUAL para medir a qualidade do servico em ensino superior. Em um estudo feito por
Shank, Walker e Hayes (1995) avaliaram-se as expectativas dos alunos no contexto do ensino
superior. Com esta pesquisa percebeu-se que 0s alunos esperavam mais de seus professores
do que seus professores esperavam de seus alunos. Isto é, a expectativa dos alunos era muito
maior do que a percepcao que estavam tendo do rendimento de seus professores. O inverso
acontecia quando se tratava das expectativas dos professores quanto aos seus alunos. A
proposicdo foi o gerenciamento dessa lacuna das expectativas para gque aumentassem a
qualidade e satisfacdo de seus alunos.

Zafiropoulos e Vrana (2008) analisam em seu estudo a qualidade da Educacdo em um
Instituto de Educacao Superior na Grécia, que tem ganhado atencdo apenas nos Ultimos anos.
O artigo analisa a opinido de estudantes e funcionarios confrontando suas percepcfes com
suas expectativas através da escala SERVQUAL. As maiores lacunas nas dimensdes
encontradas foram identificadas na analise das expectativas e percep¢des dos funcionarios
com relacdo as expectativas e percepgdes dos estudantes. Neste estudo os funcionarios
tiveram maiores expectativas do que os estudantes. Em contrapartida percebem o servico
também em um nivel superior aos estudantes. Os estudantes por sua vez tiveram menores
expectativas, mas um nivel mais baixo na percepgéo. Atribuiu-se no estudo as experiéncia dos
funcionarios em outras universidades e treinamento como causas das expectativas e
percepcOes maiores do que as dos estudantes.

Legcevi¢ (2009) identificou as expectativas e percepcdes de qualidade de servigo entre

479 alunos selecionados aleatoriamente através de um questionario que foi projetado e
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aplicado na Faculdade de Direito Universidade Osijek, na Croacia e descobriu que as
expectativas dos estudantes excederam as suas percepc¢des resultando em lacunas de qualidade
negativas as quais significam que as expectativas dos estudantes excederam suas percepcdes.
As avaliagOes mais negativas estavam nos processos em que as dimensdes de confiabilidade e
empatia estavam sendo avaliadas. Utilizando a escala SERVQUAL, constatou-se que nas
cinco dimensdes houve grande diferenca quando comparadas expectativas e percepcdes dos
alunos.

Zeshan, Afridi, e Khan (2010) também aplicando a escala SERVQUAL avaliaram a
qualidade percebida dos alunos de oito escolas do Paquistdo. Percebeu-se nesse estudo que a
avaliacdo baixa no quesito percepcao dos alunos ocorreu nas oito unidades avaliadas e nas
cinco dimensbes propostas pela metodologia (tangiveis, confiabilidade, capacidade de
resposta, seguranca, e empatia).

Um estudo feito apenas em instituicdes de ensino superior privadas, Abu Hasan et al.,
(2008) descobriu que a qualidade tinha relacdo significativa com as cinco dimensdes
propostas pela escala SERVQUAL, isto é, quanto mais as dimensdes fossem atendidas na
prestacdo do servico, maior era o grau de satisfacdo dos estudantes. Dentre as cinco
dimensBes a empatia era a que tinha a relacdo mais forte, seguida da dimensdo garantia,
tangiveis, capacidade de resposta e confiabilidade respectivamente.

Amélia e Hapsari (2011) relataram que A qualidade de servi¢co no campus IS/ servicos
de TI em Palembang, na Indonésia também apresentavam lacunas entre a expectativa e 0
desempenho do servico. A escala adaptada do SERVQUAL conteve as cinco dimensdes
denominadas de tangiveis, capacidade de resposta, confiabilidade, seguranca e empatia.
Através do questionario, 200 entrevistados relataram suas expectativas e a percepcdo nos
quesitos avaliados e demonstraram uma qualidade boa no servi¢o prestado. Mesmo assim, a
maior lacuna entre expectativa e percepcdo deu-se na dimensdo confiabilidade e a menor
lacuna na dimensdo seguranca. Através da analise, desenvolveram-se melhorias no servico
prestado para aumentar a satisfacdo do usuério. Neste campo percebeu-se também que os
usuarios tém maior expectativa de servicos, fazendo com que a IS/TI esteja mais atenta as
suas instalagdes.

No estudo de Khodayari e Khodayari (2011) dois objetivos foram propostos. O
primeiro foi identificar os fatores principais da qualidade do servico na Instituicdo. O
segundo, avaliar a qualidade do servico prestado por seus estudantes. Aplicando um
guestionario com 22 questdes e com uma escala likert de 7 pontos, uma escala SERVQUAL

foi utilizada para mensurar a percepcao e expectativas dos alunos na Universidade Islamica
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Azad no Ird. Neste estudo identificaram-se lacunas entre o que os alunos esperavam com o
que realmente perceberam ao receber o servico e as dimensdes com a confiabilidade,
tangibilidade, capacidade de resposta, garantia e a empatia foram considerados importantes
para os alunos. Depois desta pesquisa a universidade alocou recursos para melhorar o
desempenho nas cinco dimensdes avaliadas propostas na metodologia.

Al-Alak e Alnaser (2012) examinaram a relacdo entre as dimensdes da qualidade
tangibilidade, capacidade de resposta, confiabilidade, garantia e empatia com a satisfacdo dos
estudantes de graduacdo da Faculdade de Negocios da Universidade da Jordania. Foram
aplicados 301 questionarios e as conclusGes demonstraram que a confiabilidade e garantia
eram as dimensdes mais significativas para eles. O estudo também demonstrou a necessidade
de melhoria na gestdo de pessoal, compromisso nas areas de ensino aprendizagem levando-se
em consideracdo a infraestrutura e servigos de suporte e por fim o desenvolvimento de
atividades de esportes e eventos sociais.

Numa comparagdo da qualidade entre universidades de pesquisa e universidades nao
focadas em pesquisa, Mohamad Yusof et al., (2012) identificaram também através da escala
SERVQUAL que em ambas, a dimensdo tangiveis teve maior importancia. Ja as dimensdes
empatia e garantia foram identificadas como as menos importantes.

Yusof et al., (2012) propdem um quadro conceitual para a qualidade do servi¢o na
educacéo superior mediante a visdo dos alunos identificando a importancia de cada dimenséo
através das suas expectativas e percepcdes em cada dimensdo. As dimensdes propostas neste
estudo foram a comunicacdo, tangibilidade, conhecimento, experiéncia, sistema, servi¢cos
secundérios, responsabilidade social e auto desenvolvimento. A pesquisa foi aplicada em
universidades que fazem pesquisa e universidades que ndo fazem pesquisa para verificar se
existiam diferencas de importancia nas dimens@es propostas. Percebeu-se como resultado que
0 auto desenvolvimento e a tangibilidade e conhecimento da equipe académica foram as
dimensBes mais importantes, enquanto que empatia e seguranca foram consideradas menos
importantes. A escala SERVQUAL modificada através das novas dimensoes foi utilizada para
0 desenvolvimento da pesquisa.

Na Islamic Azad University of Mazandaran , Enayati (2013) propdem um estudo para
avaliar a satisfacdo dos estudantes através de uma pesquisa descritiva. Numa amostragem
aleatdria, 373 alunos participaram da pesquisa através de um questionario utilizando a escala
SERVQUAL. O estudo identificou também uma discrepancia entre expectativas e percepcoes

em todas as dimensoes, sendo a tangibilidade melhor avaliada e a empatia pior avaliada. Com
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os dados identificados recomendaram-se investimentos para manter os equipamentos e
equipes de manutencéo treinadas para melhorar o comportamento organizacional.

No estudo proposto por Yousapronpaiboon (2014) elaborou-se uma avaliagéo para
mensurar a qualidade do servico no ensino superior em uma universidade privada na
Tailandia através do uso da escala SERVQUAL medindo a diferenca entre expectativa e
percepcdo da qualidade do servico. Utilizando as cinco dimensdes da escala SERVQUAL, o
estudo também examina a validade e confiabilidade do da escala através da aplicacdo do
questionario para um total de 350 Estudantes de graduacdo. As maiores conclusdes foram que
educacdo superior neste estudo ndo atendeu as expectativas dos estudantes. Em todas as cinco
dimens@es da qualidade do servico, observou-se uma lacuna entre Percepcdes e expectativas.
Para que a instituicdo melhore o seu desempenho, percebeu-se a necessidade de atualizar as
instalagOes e equipamentos.

Donlagi¢ e Fazli¢ (2015) aplicam o modelo SERVQUAL adaptado no ensino superior
numa Faculdade de Economia da Bdsnia e Herzegovina. Os resultados da analise das lacunas
forneceram diregdo para as areas onde as melhorias seriam necessarias para melhoria da
qualidade do servi¢co. Com o estudo comprovou-se a confiabilidade da escala para avaliagao
da qualidade em instituicdes de ensino superior e identificou-se através da sua escala
discrepancias entre as expectativas e percepcdes da qualidade dos seus estudantes.

Ahmed, Lulin, e Bajwa (2016) analisaram 0s servicos prestados nas escolas de
negdécios no Paquistdo com estudantes dos cursos de MBA do setor publico e privado. O
estudo demonstrou que a satisfacdo dos estudantes do setor privado é maior do que no setor
publico e isso afeta o seu desempenho nos seus respectivos campos de atuacdo. Nas
dimensdes avaliadas, os alunos estdo mais insatisfeitos nas dimensdes de confiabilidade e
empatia e mais satisfeitos nas dimensdes de responsividade e tangibilidade. As diferencas nos
setores para melhoria das estdo que nas particulares 0s recursos intangiveis precisa ser
melhorados criando assim um ambiente de aprendizagem. Ja no setor publico, os recursos
fisicos e a tangibilidade séo os pontos a serem verificados.

No Brasil, Dettmer, Socorro e Katon (2002) realizaram um estudo em uma institui¢éo
de ensino superior no estado de Santa Catarina com uma a participacdo de 102 alunos do
curso de Engenharia da Producdo da Universidade Federal de Santa Catarina. Neste estudo de
caso foi realizada uma pesquisa de campo com a aplicagdo do questiondrio SERVQUAL com
trés colunas contendo 39 questdes (variaveis) que avaliara sete dimensdes da qualidade em
servigos propostos por (MACOWSKI, 2007). As dimensdes avaliadas foram a tangibilidade,

confiabilidade, competéncia, receptividade, clareza, autonomia e acessibilidade. Para
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validacao utilizou-se anélise fatorial através da verificacdo do conjunto de dados. Os niveis
percebidos, minimo aceitavel e expectativa. Estas avaliagdes foram analisadas atraves do
critério "MAS™ e "MSS" onde o primeiro mede se o0 servigo oferecido esta de acordo com as
exigéncias minimas e o segundo se o servico oferecido esta acima de suas expectativas.

Oliveira e Ferreira (2008) avaliaram as expectativas e percepgdes de estudantes do
curso de Engenharia de Produgdo na UNESP/Bauru. Mediante a metodologia SERVQUAL,
foram avaliadas as dimensdes que referem a tangibilidade, confiabilidade, presteza, seguranca
e empatia. ApoOs a analise dos dados, verificaram-se as melhorias na qualidade do servico
prestado e deve ser encarada como uma questdo estratégica para o seu desenvolvimento
social, tecnoldgico e econémico.

No campo de gestdo da qualidade em servigcos educacionais, portanto conclui-se
através da literatura que a escala SERVQUAL ¢é o modelo mais comum utilizado para medir a
satisfacdo dos discentes, mas demonstrando-se ndo abrangente para todas as situacGes através
apenas das suas cinco dimensdes. Por esta razdo, para cada aplicacdo, as dimensfes sao
complementadas a fim de garantir o sucesso da escala para cada caso aplicado.

Neste ambiente competitivo que as instituicbes de ensino superior se encontram &
necessario que a atencdo para a qualidade dos servigos oferecidos seja priorizada (O'NEILL,
2000). Por esta razdo, uma vasta quantidade de técnicas e ferramentas é desenvolvida para
medir a satisfacdo de seus alunos a fim de garantir a qualidade por eles esperada. No entanto
surge a necessidade de o desenvolvimento de modelos que identifique e mensurem a
satisfacdo e a qualidade das instituicbes numa perspectiva dos estudantes, identificando o que

realmente é importante para eles.
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CAPITULO 3 - MODELO CONCEITUAL PROPOSTO PARA DIAGNOSTICO DE
QUALIDADE EM PROCESSOS DE SERVICOS

Este capitulo apresenta primeiramente a identificacdo e analise das principais
abordagens que a literatura apresenta para uma gestdo da qualidade eficaz em empresas de
servicos. Num segundo momento o modelo conceitual preliminar é proposto fundamentando-

se nas abordagens identificadas.

3.1 PRINCIPAIS ABORDAGENS PARA GESTAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

Para o desenvolvimento do modelo foram analisadas publicacdes que abordassem o
tema gestdo da qualidade em processos de servicos. Dentre as mais significativas, 338 foram
selecionadas. Através desta analise, conforme demonstra a tabela a seguir, foram identificadas
nestas publicacdes cinco abordagens principais que visam garantir a eficiéncia e eficcia da
gestdo dos processos em servigos.

As abordagens identificadas foram: i) satisfacdo do cliente; ii) percepcdo do cliente;
iii) determinantes da qualidade; iv) mensuracdo da qualidade; v) analise de falhas. A tabela 1

demonstra as abordagens nas publicacBes analisadas.

Tabela 1 - Identificacdo das abordagens nas publicacfes analisadas

PRINCIPAIS ABORDAGENS gg:_gll % 2015 2016 2017
SATISFACAO DO CONSUMIDOR 186 55% 83 85 18
PERCEPQAO DA QUALIDADE 129 38% 55 60 14
DETERMINANTES DA QUALIDADE 50 15% 26 22
MENSURACAO DA QUALIDADE 21 6% 7 13
ANALISE DE FALHAS EM SERVICOS 9 3% 5 1

Fonte: O autor

Na tabela 1 percebe-se que uma publicacdo contempla uma ou mais abordagens
simultaneamente. Portanto, 55% delas, salientam a satisfagdo do cliente como ponto
fundamental para a gestdo da qualidade dos processos de servigo; 38% espeficam a percepgéo
que o cliente tem do servico presado como ponto fundamental para a empresa; 15% relatam a
importancia da identificacdo dos determinantes que o cliente utiliza para avaliar o servigo
prestado; 6% demonstram a importancia da mensuracdo da qualidade do servico através de

mecanismos de avaliacdo, escalas especificas e andlise estatistica; por fim, 3% das
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publicacGes salientam a identificacdo das falhas potenciais que possam ocorrer durante a
prestacao.

Surge entdo a perspectiva e necessidade de propor um modelo para o diagnostico de
qualidade em processos de servigos que contemple as abordagens citadas simultaneamente.

3.2 FASES DO MODELO CONCEITUAL BASEADO NAS ABORDAGENS

Através da identificacdo das abordagens através da analise das publicacdes, o modelo
para diagnéstico da qualidade em processos de servi¢os prop8e quatro fases com objetivos
especificos e que contemplem as cinco abordagens citadas anteriormente na tabela 1.

A primeira denomina-se analise do ciclo de servigo. Nesta fase a abordagem satisfacdo
dos clientes € priorizada. Pretende-se que a empresa identifique os processos que envolvem
todo o seu ciclo de servigo e mapeie as interacdes entre a empresa e o cliente identificando
todos os elementos desta interacéo.

A segunda fase denomina-se analise da percepg¢do. Nesta fase as abordagens percep¢do
da qualidade e determinantes da qualidade sdo priorizadas. O modelo propde a elaboragéo e
aplicacdo de mecanismo de avaliacdo para mensurar a satisfacdo dos clientes. Portanto, para
cada momento de contato a qualidade demandada pelo cliente é identificada. Determinantes
da qualidade que dao suporte a qualidade demanda sdo identificados e traduzidos em
perguntas que quando direcionadas possam mensurar a percepgao do cliente.

A terceira fase denomina-se analise multivariada. Nesta fase a abordagem mensuracéao
da qualidade € priorizada. Pretende-se com a aplicacdo do questiondrio mensurar e analisar
todas as variaveis e informacdes que possam ser extraidas. Para isso propde-se andlise
descritiva dos dados e anélise multivariada.

A quarta fase denomina-se andlise da confiabilidade. Nesta fase prioriza-se a
abordagem andlise de falhas nos processos. Pretende-se identificar todos os momentos e
processos criticos onde a percepcao do cliente estd abaixo do minimo aceitavel, analisando as
falhas potenciais que possam estar ocorrendo ou vir a ocorrer, hierarquizando planos de acao
para tomada de decisdo atraves do grau de prioridade.

A figura 11 especifica as fases do modelo conceitual proposto com suas respectivas

etapas.
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MODELO PROPOSTO PARA DIAGNOSTICO DE QUALIDADE EM PROCESSOS DE SERVICOS

FASE I FASE II FASE III FASE IV
ANALISE DO CICLO ANALISE DA > ANALISE ANALISE DA
DE SERVICO PERCEPCAO MULTIVARIADA CONFIABILIDADE

ANALISE DAS FALHAS

MOMENTOS DE | ANALISE DESCRITIVA

MECANISMO DE
CONTATO

AVALIACAQ

MAPA DAS INTERACOES
NT OFFICE

ESCALAS

APLICACAO
1 .
——————— ANALISE DE

FRIEDMAN

Figura 11 — Fases e etapas do modelo conceitual proposto
Fonte: O autor

ANALISE DE
AGRUPAMENTOS
HIERARQUICOS

I
|
|
|
|
I
ANALTSE FATORTAL | O TS EEGTE
|
|
|
I
I
|
|

Portanto, os requisitos desejaveis no modelo proposto séo a adequagdo e integracdo de
metodologias para a analise dos processos que embasam cada momento de contato que o
cliente tem com a organizacdo mensurando sua percepcdo, hierarquizando 0s mais
importantes, analisando as varidveis atraves de grupos por similaridades e identificando os
modos, efeitos e causas de falhas potenciais que possam ocorrer durante todo o processo.

A tabela 2 especifica os journals das publicacGes analisadas e as fases onde estdo

contempladas no modelo proposto.

Tabela 2 - Modelo proposto e as publicagdes que a embasam cada fase

FASES DO

MODELO PROPOSTO

Journal Total Percentual | Fase | Fase | Fase | Fase
% | 11 11 v
Journal of Air Transport Management 19 5,6 6 19 19 6
Journal of Retailing and Consumer Services 16 4,7 11 16 15 9
Service Business 12 3,6 10 12 10 8
International Journal of Hospitality Management 11 3,3 8 11 11 8
Tourism Management 11 3,3 7 11 11 7
Journal of Business Research 10 3,0 10 10 10 10
Industrial Management and Data Systems 9 2,7 9 9 9 9
Transportation Research Part A: Policy and Practice 7 2,1 5 7 7 4
Journals with 6 papers (3 journals) 18 5,3 11 18 18 9
Journals with 5 papers (3 journals) 15 4,4 15 15 15 14
Journals with 4 papers (8 journals) 32 9,5 19 32 31 15
Journals with 3 papers (12 journals) 36 10,7 27 36 33 21
Journals with 2 papers (21 journals) 42 12,4 22 41 39 17
Journals with 1 papers (100 journals) 100 29,6 65 93 91 57

338 100 225 | 330 319 194

67% | 98% | 94% | 57%

Fonte: O autor

O modelo proposto portanto é composto por 4 fases com etapas e objetivos especificos

e que serdo descritos nos topicos a seguir.
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3.2.1 Fase | — Analise do Ciclo de Servico

O que mais interessa para a empresa € identificar a qualidade percebida pelo cliente
em todos os momentos de contato que o mesmo tem com o servigo. Portanto, esta fase tem
como objetivo identificar os processos de servicos na visdo do cliente mapeando o fluxo do
processo de servico na visdo do cliente, incluindo todas as interacGes que ele tem com a
empresa, identificando todos os momentos de contato que vivencia. Para que cada momento
de contato seja analisado surge a necessidade do mapeamento das atividades acima da linha
de visibilidade onde proporcionara a identificacdo de todas as interagBes cliente/empresa
fornecendo informacdes adicionais de cada momento de contato. As interacdes a serem
mapeadas propostas nesta fase estdo na chamada zona do cliente e na zona de linha de frente
onde a percepcdo do cliente é formada. As etapas da fase analise do ciclo de servico sao: i)
momentos de contato; ii) mapa das interacdes front office. A figura 12 especifica as etapas da

fase de "Analise do Ciclo de Servico™ e 0s seus objetivos respectivos.

MODELO PROPOSTO PARA DIAGNOSTICO DE QUALIDADE EM PROCESSOS DE SERVICOS |

FASE I

NALISE DO CICLO
DE SERVICO

MAPA DAS ACOES |
FRONT ONgCE "

FASE 1
ANALISE DO CICLO DE SERVICO

ETAPA1
MOMENTOS

DE CONTATO a) Identificar todos os momentos de contato que o cliente tem com a
organizacao sob sua otica.

ETAPA2
MAPA DAS INTERACOES
FRONT OFFICE

a) Identificar as operagdes da zona do cliente;
b) Identificar as operagdes da zona de linha de frente;
c) Elaborar documento de interagdes com informagdes adicionais para as

operagoes.

Figura 12 — Etapas e objetivos da fase I: anélise do ciclo de servigo
Fonte: O autor

Com esta fase, a empresa tem uma visdo do servico prestado na visdo do cliente e a
andlise das interacOes entre cliente e linha de frente pode desenvolver na fase seguinte o

instrumento de avaliacdo (questionario).
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A primeira etapa, “'momentos de contato”, tem por objetivo identificar todos os
momentos de contato ou processos que o cliente vivencia na empresa tomando como
referéncia a sequéncia e a visdo que ele tem do servigo prestado. Nesta etapa o pacote de
servico serd analisado focando a experiéncia do cliente durante todo o fluxo do processo de
servigo. O pacote de servico incluira os bens facilitadores, instalacdes e resultados.

A segunda etapa, “'mapa das interacdes front office”, tem como objetivo elaborar o
mapeamento das atividades de interacdo acima da linha de visibilidade de cada momento de
contato através do Mapa de Servico para que a organizacdo tenha melhor compreenséo de
todas as atividades gque estdo influenciando a percepc¢éo do cliente e que posteriormente possa
utilizar para elaboracdo do mecanismo de avaliacdo na Fase Il. Nesta etapa ndo sdo
identificados 0s momentos criticos e por esta razdo atividades de retaguarda, suporte e
geréncia ndo sdo mapeadas. Esta etapa € composta por dois objetivos especificos:

a) identificar as operagdes da zona do cliente: nesta etapa todas as atividades

desenvolvidas pelo cliente serdo identificadas em cada momento de contato;

b) identificar as operagdes da zona de linha de frente: todas as atividades
desenvolvidas pelos funcionarios que tém contato direto com o cliente serdo
identificadas.

c) elaborar documento de interacGes: este documento, tendo como base as operacoes
identificadas, descreverd os elementos de contato e as interacGes entre cliente e
linha de frente para cada momento de contato.

O quadro 12 demonstra 0 modelo de documento de interagcdo a ser preenchido para

cada momento de contato que o cliente tem com a organizacao.

DOCUMENTO DE INTERACOES
MOMENTO N2: ELEMENTOS DE CONTATO:

(sequéncia do momento)

(listar todos os elementos que o cliente tem

NOME:
contato no momenteo)

(nome do momento de contato)

OPERACOES DO CLIENTE OPERACOES LINHA DE FRENTE

(listar todas as operages que o cliente | (listar todas as operagfes que o funciondrio
desenvolve no momento de contato) desenvolve em contato com o cliente)

INTERACOES ENTRE CLIENTE E LINHA DE FRENTE

(listar de maneira sequencial as interagdes entre cliente e funcienario)

Quadro 12 — Modelo de documento de interagdes para 0s
momentos de contato
Fonte: O autor



91

3.2.2 Fase Il — Analise da Percepcéo

O objetivo desta fase é a elaboracdo e aplicacdo de um mecanismo que avalie a
percepgdo que o cliente tem em cada momento de contato do servigo prestado, Para isso, esta
fase tem trés etapas especificas. A primeira é a elaboracdo do questionario que identificara a
qualidade percebida durante todo o ciclo de servi¢co da organizacdo. A segunda € a elaboragéo
de escalas de avaliacdo através da utilizacdo de diferentes metodologias que serdo utilizadas
simultaneamente. Por fim, a terceira e Ultima etapa é a aplicacdo do questionario para uma
amostra de clientes a fim de identificar momentos criticos onde a percep¢do da qualidade dos
clientes esta abaixo de suas expectativas. A fase analise da percepcao divide-se em 3 etapas: i)
mecanismo de Avaliacdo; ii) escalas; iii) aplicacdo do questionario.

A figura 13 especifica as etapas desta fase e os objetivos propostos.

MODELO PROPOSTO PARA DIAGNOSTICO DE QUALIDADE EM PROCESSOS DE SERVICOS

| visen ~
"
e 8 <

FASE I
ANALISE DA PERCEPCAO

MECANISMO DE c) Identificar a qualidade demanda pelo cliente para cada momento de contato;
AVALIACAO b) Relacionar a qualidade demanda com os determinantes da qualidade;

c¢) Traduzir os determinantes em perguntas.

ETAPA2

ESCALAS
a) Elaborar escala de avaliagdo para o questiondrio que avalie a percepgdo,

expectativa e minimo aceitavel;

b) Elaborar pergunta funcional e disfuncional de cada determinante traduzido
para categorizagdo e hierarquizagdo.

ETAPA 3
APLICACAO DO
QUES'I'IONARIO a) Calcular a amostragem significativa para aplicagdo do questiondrio;

b) Aplicar o questiondrio.

Figura 13 — Etapas e objetivos da fase Il: anlise da percepcédo
Fonte: O autor

A primeira etapa, “mecanismo de avaliacdo”, tem por objetivo desenvolver um
questionario a ser aplicado aos clientes que utilizam o servico. O questionario é de grande
importancia pois captard a percep¢do da qualidade que o cliente tem em todo o ciclo de
servico. Devido a subjetividade das operacdes de servicos, é importante identificar o que €
importante para o cliente em cada momento de contato e identificar os requisitos da empresa
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que ddo base a esta demanda. Portanto, propdem-se a utilizacdo dos determinantes da
qualidade como requisitos que a empresa precisa atender a qualidade demandada. A traducéo
destes determinantes em perguntas ird para compor o questionério final. Portanto, esta etapa
possui trés objetivos especificos:

a) identificar a qualidade demandada pelo cliente em cada momento de contato do
ciclo de servico;

b) identificar os determinantes que servem como requisitos da empresa para garantir a
qualidade demandada. Os determinantes propostos nesta abordagem s&o:
consisténcia, velocidade, atmosfera, acesso, custo, tangibilidade, credibilidade,
competéncia e flexibilidade;

c) traduzir os determinantes em questdes que irdo compor 0 mecanismo de avaliagéo e
que quando direcionadas aos clientes irdo avaliar a percepc¢do da qualidade em cada
momento de contato.

O quadro 13 explica cada determinante proposto nesta etapa.
DETERMINANTES SIGNIFICADO

Facilidade de contato e acesso; localizagdo conveniente; sinalizacdo; vagas de

A=Y estacionamento, horario de atendimento; linhas telefénicas.

Atencdo personalizada; boa comunicacéo; cortesia; ambiente (luminosidade,

RIICEEE R temperatura, ventilagéo, etc).

COMPETENCIA | Habilidade e conhecimento para executar o servigo; conhecimento técnico.
CONSISTENCIA | Conformidade com experiéncia anterior; auséncia de variabilidade.
CREDIBILIDADE | Baixa percepgéo de risco; habilidade de transmitir confianca.

capacidade de adaptar a operagdo mediante necessidades do cliente (flexibilidade
de data, volume, robustez, horério, etc).

Aparéncia de qualquer evidéncia fisica (bens facilitadores, equipamentos,
instalacdo, pessoal).

VELOCIDADE Prontiddo em prestar o servigo; relaciona-se ao tempo esperado (real e percebido).

FLEXIBILIDADE

TANGIBILIDADE

CUSTO refere-se ao prego/custo do servigo para o cliente.

Quadro 13 — Determinantes da qualidade em servigos
Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa, 1996

A segunda etapa, “escalas’, desenvolve e incorpora trés escalas para 0 mecanismo de
avaliacdo. Varios modelos de medigdo da qualidade de servicos j& foram propostos utilizando
propostas de escalas diferentes. Esta etapa possui dois objetivos especificos para o
desenvolvimento das escalas:

a) elaborar escala de avaliacdo para o questionario que avalie a expectativa e minimo

aceitdvel e a percepcdo do cliente: esta escala likert de nove pontos integra a
identificacdo da expectativa do cliente, 0 minimo aceitavel e a sua percepcdo em

cada determinante traduzido e avaliado sobre o servi¢o prestado. Portanto, esta
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escala terd trés niveis denominados de nivel desejado (expectativa do cliente), nivel
minimo aceitavel e por fim nivel percebido para cada determinante traduzido;

b) elaborar pergunta funcional e disfuncional de cada determinante traduzido para
categorizacdo e hierarquizacdo: a terceira escala proposta na abordagem baseia-se
no método de Kano para que cada determinante seja classificado e hierarquizado.
Segundo o método a classificacdo dos determinantes podera ser: obrigatorios,
unidimensionais, atrativos, neutros e questionaveis. Para que esta classificacdo seja
possivel, para cada determinante traduzido elabora-se uma pergunta funcional e
uma pergunta disfuncional. A pergunta funcional refere-se em questionar o que o
cliente sente quando o determinante é plenamente cumprido pela empresa. Ja
pergunta disfuncional refere-se em questionar o cliente quando este mesmo
determinante ndo é cumprido. A relacdo da nota da pergunta funcional com a
disfuncional daré a caracterizacdo de cada determinante no momento avaliado.

O quadro 14 especifica as escalas a serem elaboradas para cada pergunta do

mecanismo de avaliagéo.

1" ESCALA 2°ESCALA 3°ESCALA
. . . PERGUNTA FUNCIONAL PERGUNTA DISFUNCIONAL
NIVEL NIVEL NIVEL — —
PERCERIDO MINIMO ESPERADO |COMO VOCE SE SENTE QUANDO | COMO VOCE SE SENTE QUANDO
E ATENDIDO NESTE ITEM? NAO E ATENDIDO NESTE ITEM?
1 totalmente 1 totalmente 1 totalmente | 1 |Eu gosto assim. 1 |Eu gosto assim.
insatisfeito insatisfeito insatisfeito | 2 |Eu espero que seja assim. 2 |Eu espero que seja assim.
a a a 3 |Eu fico neutro. 3 |Eu fico neutro.
9 totalmente 9 totalmente 9 totalmente | 4 |Euposso aceitar que seja assim. | 4 |Eu posso aceitar que seja assim.
satisfeito satisfeito satisfeito 5 |Eundo gosto disso assim. 5 |Eundo gosto disso assmm.

Quadro 14 — Escalas do mecanismo de avalia¢éo
Fonte: O autor

Serdo considerados determinantes obrigatérios quando o resultado das perguntas
funcional e disfuncional tiverem os seguintes pares numéricos ordenados: (2;5), (3;5) e (4;5).
Serdo considerados determinantes atrativos quando o resultado das perguntas funcional e
disfuncional tiverem os seguintes pares numéricos ordenados: (1;2), (1;3) e (1;4). Serdo
considerados determinantes unidimensionais, quando os resultados das perguntas funcional e
disfuncional tiverem o seguinte par numérico ordenado: (1;5). Serdo considerados
determinantes reversos quando o resultado das perguntas funcional e disfuncional tiverem os
seguintes pares numéricos ordenados: (2;1), (3;1), (4;1), (5;1), (5;2), (5;3) e (5;4). Serdo
considerados determinantes neutros quando o resultado das perguntas funcional e disfuncional
tiverem 0s seguintes pares numericos ordenados: (2;2), (2;3), (2;4), (3;2), (3;3), (3;4), (4;1),
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(4;2) e (4;3). Por fim, serdo considerados determinantes questionaveis quando o resultado das
perguntas funcional e disfuncional tiverem os seguintes pares numeéricos ordenados: (1;1) e
(5;5).

A terceira etapa, “aplicacdo do questionario”, tem por objetivo mensurar a satisfacao
do cliente em todo o ciclo de servigo da empresa mediante aplicacdo do questionério. Esta
etapa possui dois objetivos especificos:

a) calcular amostragem para aplicacdo do questionario: o tamanho da amostra deve

ser representativo da populacdo, caso contrario a amostra serd inadequada para a
validacdo fatorial. O tamanho da amostra sera definido segundo o calculo
estatistico para amostras finitas, considerando uma margem de erro de 5%, p e q
de 50% e um nivel de 95% de confianca;

b) aplicar o questionario: quanto a aplicacdo do questionario, obedecera ao célculo

amostral para clientes que utilizaram o servico. E de suma importancia que o
cliente queira participar da avaliacdo para que disponibilize tempo para respondé-

lo.

3.2.3 Fase |11 — Anélise Multivariada

O objetivo desta fase € identificar os pontos criticos da empresa analisando a natureza
e 0 grau de associacao entre as variaveis, agrupando-as por similaridades ou dissimilaridades.

A fase divide-se em quatro etapas: i) analise descritiva; ii) analise fatorial; iii) analise
hierarquica de agrupamentos; e iv) analise de Friedman. A figura 14 demonstra as etapas da
fase 111 e seus respectivos objetivos.

A andlise multivariada mostra a presenca de questfes redundantes no questionario e
que serdo estudadas através de critérios de exclusdo. Essas exclusdes, se houver, alterardo a
variancia total entre o questionario aplicado e o reduzido. Espera-se que seja pequena em

percentuais.
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. FASE ITI
ANALISE MULTIVARIADA

ETAPA1
ANALISE
DESCRITIVA

a) Descrever os itens dos indicadores;

b) Calcular intervalos de confianga para elaboragdo de inferéncias.

a) Avaliar a qualidade dos constructos através da confiabilidade e andlise de validade convergente;
b) Verificar a confiabilidade através dos indicadores Alfa de Cronbach e confiabilidade composta;
c) Avaliar a utilizagdo da analise fatorial através da adequacdo Kaiser-Meyer-Olkin — KMO;

d) Utilizar a analise hierdrquica de agrupamento identificando padrdes de respostas similares.

ETAPA2

ANALISE
E[ERARQUIC ‘A DE a) Agrupar os individuos com padrdes de resposta similares em relagdo aos indicadores;

AGRUPAMENTOS  b) Definir nimero de grupos elaborando dendograma do agrupamento de individuos em relagéo aos
indicadores.

ETAPA1
ANALISE DE
FRIEDMAN a) Determinar a possibilidade que as diferentes mensuragdes da
percepcdo e minimo aceitével, provenham dos mesmos clientes
entrevistasdos.

Figura 14 — Etapas e objetivos da fase I11: analise multivariada
Fonte: O autor

A primeira etapa, “analise descritiva’, tem por objetivo descrever as variaveis
utilizando as frequéncias absolutas e relativas. Ja na descri¢do dos itens dos indicadores séo
utilizadas medidas de posicéo, tendéncia central e dispersdo, sendo uma destas medidas o
intervalo de confianca bootstrap. O método bootstrap (Efron e Tibshirani, 1993) é muito
utilizado na realizacéo de inferéncias quando ndo se conhece a distribuicdo de probabilidade
da variavel de interesse. Esta etapa possui dois objetivos especificos:

a) calcular medidas de posicéo, tendéncia central e dispersao;

b) calcular intervalo de confianca bootstrap para realizacéo de inferéncias.

A segunda etapa, “analise fatorial”, tem por objetivo desenvolver a analise de
agrupamentos através da analise fatorial. A fim de criar indicadores que representem cada
constructos utiliza-se a Analise Fatorial, sendo que a unidimensionalidade dos constructos
sera verificada através do critério de Kaiser que retorna a quantidade de dimensdes do
constructo. Esta etapa possui quatro objetivos especificos:

a) avaliar a qualidade dos constructos através da confiabilidade e analise de validade
convergente: a qualidade dos indicadores criados a partir da analise fatorial para
representar cada constructo serd avaliada através da anélise de validade convergente
e confiabilidade de cada constructo. Na avaliagdo da validade convergente utilizar-

se-a o critério da Variancia Média Extraida - AVE proposto por Fornell et al.,
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(1981), que representa o percentual médio de variancia compartilnada entre o
constructo latente e seus itens. Este critério garante a validade convergente para
valores da AVE acima de 50% ou 40% no caso de pesquisas exploratdrias
(NUNNALY e BERSTEIN, 1994; HENSELER, RINGLE e SINKOVICS, 2009);

b) verificar a confiabilidade através dos indicadores Alfa de Cronbach e confiabilidade
composta: para verificar a confiabilidade serdo utilizados os indicadores Alfa de
Cronbach (A.C.) e Confiabilidade Composta (C.C.). De acordo com Tenenhaus et
al., (2005) os indicadores A.C. e C.C. devem apresentar valores acima de 0,70 para
uma indicacao de confiabilidade do constructo, ou valores acima de 0,60 no caso de
pesquisas exploratdrias (HAIR et al., 2008);

c) avaliar a utilizagdo da anélise fatorial através da adequacgdo Kaiser-Meyer-Olkin —
KMO: para avaliar se a utilizacdo da analise fatorial é adequada aos dados da
pesquisa sera utilizada a medida de adequacdo da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin —
KMO, que verifica a proporcdo da variancia dos dados que pode ser considerada
comum a todas as varidveis. Os valores desta medida variam entre 0 e 1 e a
utilizacdo da andlise fatorial é adequada aos dados quando o KMO for maior ou
igual 0,70, sendo que quanto mais proximo de 1 mais apropriada € a amostra a
aplicacdo da analise fatorial,

d) utilizar a analise hierarquica de agrupamento identificando padrfes de respostas
similares: com o intuito de agrupar os individuos com padr&es de resposta similares
em relacdo aos indicadores foi utilizada uma Analise Hierarquica de Agrupamento ,
via 0 método de Ward a partir da distancia Euclidiana (HAIR et al., 2008). Além
disso, para comparar os grupos formados em relag&o aos cursos foi utilizado o teste
qui-quadrado simulado (PATEFIELD, 1981).

A terceira etapa, “andlise hierarquica de agrupamentos”, tem por objetivo separar e
classificar os objetos observados (momentos de contato e determinantes da qualidade
avaliados) em um grupo ou em namero especifico de subgrupos ou conglomerados (clusters)
mutuamente exclusivos, de modo que os subgrupos formados tenham caracteristicas de
grande similaridade interna e grande dissimilaridade externa. Isso identificara quais variaveis
pertencerdo a um mesmo grupo, ou seja, quais questdes apresentam as mesmas caracteristicas
sob a otica do cliente. Esta etapa possui dois objetivos especificos:

a) agrupar os individuos com padrbes de resposta similares em relacdo aos

indicadores: com o intuito de agrupar os individuos com padrdes de resposta

similares em relacdo aos indicadores utiliza-se Anélise Hierarquica de
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Agrupamento, via 0 método de Ward a partir da distancia Euclidiana (HAIR et al.,
2008);

b) definir nimero de agrupamento de individuos em relacdo aos indicadores: o
dendograma é uma ferramenta apropriada para definir o nimero de grupos, pois
uma boa classificacdo pode ser obtida ao se cortar o dendograma numa zona onde
as separacOes entre classes correspondam a grandes distancias (dissimilaridades). A
andlise e interpretacdo das variaveis originais dentro dos grupos: a descricdo e
interpretacdo dos clusters serdo atraves da apresentacdo grafica dos dados no
dendograma. A analise dessa similaridade interna e grande dissimilaridade externa
deverdo fornecer indicadores para a tomada de decisdo quando analisadas na
aplicacdo da posterior.

A quarta etapa “analise de Friedman” identifica se é provavel que as diferentes
amostras da percepcdo e minimo aceitavel para cada determinante avaliado provenham da
mesma populacdo. Os dados identificados referente percepcdo e minimo aceitavel serdo
dispostos na tabela com dupla entrada com "n” linhas e "k colunas. As linhas representaréo os

clientes entrevistados e as colunas representardo as duas condig¢des analisadas.

3.2.4 Fase IV — Analise da Confiabilidade

A identificacdo de falhas é ponto fundamental na gestdo de servicos. Acdes de
prevencado através da analise dos seus modos, causas e efeitos podem diminui-las ou elimina-
las durante todo o fluxo do servico. Portanto o objetivo da quarta fase é analisar as falhas
potenciais que estdo ocasionando a insatisfacdo dos clientes nos momentos criticos
priorizando acBes de forma ordenada e fornecendo assim dados para a tomada de decisdo.
Portanto a deteccédo e eliminacdo das causas sistematicamente permitira priorizar melhorias a
serem desenvolvidas em cada momento de contato. A fase divide-se em 2 etapas: i) analise de
falhas; ii) andlise dos riscos. A figura 15 demonstra as etapas da fase IV e seus respectivos

objetivos.
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. FASE IV
ANALISE DA CONFIABILIDADE

ETAPA 1
ANALISE DAS FALHAS 1) Listar os modos das falhas;

b) Identificar as causas das falhas;
c) Analisar os efeitos das falhas.

ETAPA 2
ANALISE DOS RISCOS  a) Identificar o grau de ocorréncia das falhas;
b) Identificar o grau de deteccdo das falhas através de seus
controles e formas;
¢) Analisar o grau de severidade de cada falha;
d) Calcular nimero de prioridade de risco para tomada de decisdo.

Figura 15 — Etapas e objetivos da fase IV: anélise da confiabilidade
Fonte: O autor

A primeira etapa, analise de falhas”, tem por objetivo identificar todas as causas que

levam ao modo das falhas elaborando uma relacdo logica entre elas, analisando de forma

conjunta as causas primarias e intermediérias e os efeitos que estas tém na percepcdo do

cliente. Esta etapa tem trés objetivos especificos:

a)

b)

listar os modos das falhas: o modo de falha, sera a maneira pela qual o
determinante de cada momento da verdade avaliado ndo atinge as expectativas do
cliente e que foram identificados na fase I11. E a descri¢do da ndo conformidade de
cada critério importante para o cliente;

identificar as causas das falhas: é a maneira como a falha pode ocorrer através da
lista de suas possiveis causas potenciais através dos eventos que geram 0
aparecimento do tipo (modo) de falha. Neste passo uma secdo de Brainstorming
torna-se essencial para levantar as possiveis causas que podem ocasionar a falha
analisada;

analisar os efeitos das falhas: entende-se por efeitos de falhas as formas como os
modos de falha afetam o desempenho do sistema, do ponto de vista do cliente.
Neste passo, identificar-se-a o que o cliente sente quando o determinante avaliado
falha, analisando os efeitos que a falha ocasiona na sua percepcao da qualidade. Os
efeitos deverdo ser escritos em termos de desempenho de cada determinante da
qualidade tém relacdo direta no grau de severidade do nimero de prioridade de

risco.
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A segunda etapa, “andalise de riscos’, tem por objetivo priorizar e hierarquizar 0s
modos das falhas através do célculo do indice de prioridade de risco sobre o desempenho do
servico. Esta etapa possui quatro objetivos especificos:

a) identificar o grau de ocorréncia das falhas: a identificacdo da frequéncia que a falha
estd ocorrendo € essencial para a organizagdo. Portanto este grau baseia-se na
probabilidade que o modo da falha possa ocorrer;

b) identificar o grau de deteccdo das falhas através de seus controles e formas: neste
passo, faz-se a investigacdo dos controles ja existentes para as falhas encontradas
através de uma lista de atividades de prevencao que j& existem na organizacdo para
0 modo de falha e/ou causa. A probabilidade de deteccdo é o indice que avalia a
probabilidade da falha ser detectada antes que o processo chegue ao cliente;

c) analisar o grau de severidade de cada falha: o calculo da gravidade ou severidade é
o indice que deve refletir a gravidade do efeito da falha sobre os requisitos do
cliente, assumindo que o tipo de falha ocorra. Visto que esse modelo privilegia a
visdo e a percepc¢do que o cliente tem da qualidade e como este percebe a falha,
serdo utilizadas as escalas de Kano e a faixa de tolerancia entre a percepg¢do e o
minimo aceitavel como base para andlise e determinacdo do indice;

d) calcular o nimero de prioridade de risco para tomada de decisdo: neste passo, serdo
definidos pelo grupo os indices de severidade (S), ocorréncia (O) e deteccdo (D)
para cada causa de falha. Os coeficientes de prioridade de risco (R) serdo
calculados por meio da multiplicacdo dos indices de Severidade, Ocorréncia e
Deteccdo determinando assim a hierarquizacéo para tomada de deciséo.

Para o célculo de prioridade de risco serdo considerados 0s seguintes critérios

demonstrados nos quadros 15, 16 e 17. O quadro 15 estipula o valor e critérios para o indice

de ocorréncia.

VALOR | OCORRENCIA CRITERIOS
1 . X
5 Quase nunca Falha improvavel
3 -
4 Minitma Poucas falhas podem ocorrer
; Baixa Algumas falhas podem ocorrer
7 Moderada Falha pode ocorrer
3 Alta Falha quase sempre ocorre
9 Muito alta Falha sempre ocorrer

Quadro 15 — Critérios para grau de Ocorréncia
Fonte: O autor

Valores 1 e 2 serdo atribuidos para falhas com ocorréncia improvavel, isto €, que

guase nunca acontecem. Valores 3 e 4 serdo atribuidos para falhas com ocorréncia minima,
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isto &, que poucas vezes possam ocorrer. Valores 5 e 6 serdo atribuidos para falhas com baixa
ocorréncia, isto é, que possam algumas vezes ocorrer. Valor 7 sera atribuido para falhas com
ocorréncia moderada, isto é, falhas que possam ocorrer. Valor 8 sera atribuido para falhas
com alta ocorréncia, isto é, falhas que quase sempre acontecem. Valor 9 sera atribuido para
falhas muito altas, isto €, que sempre ocorrem. O quadro 16 estipula o valor e critérios para o

indice de deteccao.

VALOR| DETECCAOQ CRITERIOS

L Qu?se centa Ha controles para detectar a falha quase sempre

2 NMuito alta

3 Alta

a Moderadamente |Grandes possibilidade de detecgdo da falha
alta

5 Média Moderada possibilidade de detecgdo da falha

6 Baixa

7 Muito baixa Pougquissima possiblidade de detecgdo da falha

] Minima

9 Rara N&o existem controles que detectem a falha

Quadro 16 — Critérios para grau de deteccao
Fonte: O autor

Valores 1 e 2 serdo atribuidos para falhas com deteccdo quase certa ou muita alta, isto
¢, onde quase sempre as falhas sdo detectadas através de controles internos. Valores 3 e 4
serdo atribuidos para deteccdo alta e moderadamente alta, isto é, quando h& grande
possiblidade de deteccdo da falha por controles internos. Valor 5 seré atribuido para falhas
com deteccdo média, isto €, onde ha possibilidade moderada de deteccdo. Valores 6, 7 e 8
serdo atribuidos para deteccdo baixa e muito baixa, isto €, quando ha pouquissima
possiblidade de deteccdo da falha por controles internos. Por fim, valor 9 sera atribuido
quando a deteccdo a falha é rara, isto é, quando ndo existe possibilidade de deteccdo das
falhas por controles internos.

O quadro 17 estipula o valor e critérios para o indice de severidade incorporando o
nivel de efeito sobre a percepg¢do do cliente, a categorizacdo pela escala de Kano e a analise

da faixa de tolerancia entre percep¢do e minimo aceitavel.

SEVERIDADE DO MODELO PROPOSTO
. - ESCALA DE INTERVALO DE
VALOR | SEVERIDADE CRITERIOS KANO TOLERANCIA
1 Nenhuma Nenhum efeito sobre a percepgio do cliente Neutro Diferenga maior que
2 Minima Minimo efeito sobre a percepciio do cliente Atrativo Ze10.
3 Muite i ini
— O cliente percebe mas gera insatisfagio muito pequena Unidimensional theljem;a flominimo
4 Dequena = igual a zero
Obrigatorio / Dif itr
5 Moderada O cliente percebe e tem moderada insatisfagio Jrigatonio Herenca entre
Unidimensional 0e-05
6 . X " " . Obrigatério / Diferenca entre
7 Grande Causa grande insatisfagiona percepgio do cliente Unidimensional 05608
. . " . : . Diferenga entre
8 Extrema Causa extrema insatisfagdo na percepcio do cliente Obrigatério 08e-1
9 Séria Causa séria insatisfagéo na percepgao do cliente Obrigatorio Diferenca lmsnor que

Quadro 17 — Critérios para grau de severidade
Fonte: O autor
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Mediante os trés critérios para analise de severidade da falha os valores serdo assim
dispostos. Valores 1 e 2 serdo atribuidos para falhas que tenham até um minimo efeito sobre a
percepcdo dos clientes, juntamente com a categorizagdo de Kano neutro ou atrativo e que a
diferenca entre a percepcdo e o0 minimo aceitavel seja maior que zero. Valores 3 e 4 serdo
atribuidos para falhas que tenham até um pequeno efeito sobre a percepcdo dos clientes,
juntamente com a categorizacdo de Kano unidimensional e cuja diferenca entre percepcao e
minimo aceitavel seja no minimo zero. Valor 5 serd atribuido para falhas que tenham um
efeito moderado sobre a percepcdo do cliente, categorizacdo de Kano obrigatério ou
unidimensional e cuja diferenca entre percepcdo e minimo aceitavel esteja entre 0 e — 0,5.
Valores 6 e 7 serdo atribuidos para falhas que tenham um efeito grande sobre a percepcao do
cliente, categorizacao de Kano obrigatdrio ou unidimensional e cuja diferenca entre percepgéo
e minimo aceitavel esteja entre -0,5 e -0,8. Valor 8 sera atribuido para falhas que tenham um
efeito extremo sobre a percepcdo do cliente, categorizacdo de Kano obrigatério e cuja
diferenca entre percepcdo e minimo aceitavel esteja entre -0,8 e -1. Por fim, o valor 9 sera
atribuido para falhas que tenham um efeito sério sobre a percepcao do cliente, categorizacdo
de Kano obrigatério e cuja diferenca entre percepcao e minimo aceitdvel menor que -1.

3.2.5 Considerac0es sobre o Modelo Conceitual Proposto

O modelo conceitual proposto para diagnostico de qualidade em processos de servigos
prop0de identificar as expectativas e a percepcao da qualidade que os clientes tém em todos os
processos que ele participa e que utiliza como base para elaborar e determinar a sua
satisfacdo.

Cada fase do modelo incorpora uma ou mais abordagens das cinco identificadas na
literatura, para que a gestdo dos processos de servico torne-se eficaz. Portanto, estas fases
contribuem para que a empresa elabore o seu proprio mecanismo de avaliagdo, mensure e
analise a percepcdo dos seus clientes através de varidveis quantitativas, identificando os
processos ou momentos de contato criticos com uma analise estatistica, identificando e
priorizando os modos, efeitos e causas das falhas potenciais que estejam ocorrendo ou que

ainda possam ocorrer.
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CAPITULO 4 - APLICACAO DO MODELO CONCEITUAL PROPOSTO

Este capitulo apresenta a aplicacdo do modelo conceitual preliminar proposto para o
diagndstico de qualidade em processos de servicos. A aplicacdo foi feita em uma instituicdo
de ensino superior privada no estado do Parané mais especificamente na cidade de Curitiba. A
IES foi escolhida por se adequar a prestacdo de servico, motivo pelo qual o modelo fo i

proposto.

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Instituicdo de Ensino Superior no Estado do Parand na cidade de Curitiba foi
escolhida devido a sua permissdo para que a pesquisa pudesse ser aplicada aos seus
estudantes. A coleta de dados foi realizada entre 15 de setembro de 2016 e 30 de setembro do
mesmo ano. O universo de pesquisa corresponde aos discentes dos cursos de graduacéo.

Criada em 2002 em Curitiba, a instituicdo surgiu para atender as necessidades da
comunidade onde estd inserida com cursos inicias de Administracdo, Filosofia e Normal
Superior que logo foi substituido por Pedagogia. A faculdade prioriza as rela¢cbes humanas, o
ensino de qualidade e a visdo cristd do mundo visto que é uma instituicdo fundada por
membros de uma congregacdo cristd. O ensino é focado para formar profissionais aptos a
atuar de maneira eficiente no mercado, gerenciar seus proprios conhecimentos e acompanhar
as transformacdes do mundo, incentivando a criacdo cultural e a andlise critica, além de
incentivar a pesquisa e investigacdo cientifica. Sua missdo é educar para o desenvolvimento
integral do ser humano, de forma sustentavel e comprometida com a vida e a sociedade. Sua
visdo é ser uma Instituicdo comprometida com a vida, com a promo¢do humana e com a
construcdo da civilizacdo do amor por meio de uma oOtica cristd. Seus valores sdo norteados
por principios éticos, morais e religiosos, contemplando:

a) abertura a Deus como fonte da verdadeira humanizagéo da pessoa e da
comunidade;

b) cultivo da humildade, simplicidade e interioridade;

C) respeito pela vida;

d) valorizacdo da dignidade humana;

e) atencdo a familia;

f) sensibilizacdo social.
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Atualmente a IES conta com 2.300 alunos nos periodos matutino e noturno divididos

em 19 cursos.

4.2 APLICACAO DA FASE | — ANALISE DO CICLO DE SERVICO

Nesta fase o ciclo da instituicdo de ensino superior é elaborado e as interacfes acima
da linha de visibilidade mapeadas.

Na primeira etapa, portanto, 0s processos ou momentos de contato da IES séo
mapeados. No estudo de caso percebeu-se que a IES possui 22 processos ou momentos de
contato importantes no seu ciclo de servico e que influenciam a percepcao do cliente sendo o
site e portal do aluno, atendimento telefonico, localizacdo, estacionamento, acesso, recepcao,
sistema de atendimento (S.A), secretaria, cantina, laboratorios, banheiros, biblioteca,
coordenacdo, direcdo, salas de aula, monitorias, nivelamento de matemaética, nivelamento de
portugués ,nivelamento de informatica, pastoral universitaria, setor psicopedagogico, aulas

semipresenciais (EAD). A figura 16 a seguir especifica os momentos identificados.

AULAS SEMI
PRESENCIAIS

PSICOPEDAGOGICO

ATENDIMENTO
TELEFONICO
LOCALIZAGAO

CiCcLO
NIVELAMENTO
DE INFORMATICA DE
SERVICO
NIVELAMENTO DE
PORTUGUES DA
~ S.A. (lS'\stema
NIVELAMENTO DE INSTITUICAO Atendimento )
MATEMATICA
bt
ENSINO SUPERIOR

CANTINA

LABORATORIOS
BANHEIROS

BIBLIOTECA

SALAS DE AULA

DIRECAO

COORDENAGAO

Figura 16 — Ciclo de servico da instituicdo de ensino superior
Fonte: O autor

Na segunda etapa desta fase sdo identificadas todas as operacdes acima da linha de
visibilidade de cada momento de contato através das operacfes da zona do cliente e operacoes
da zona da linha de frente. Por fim, ainda nesta etapa elaboram-se os documentos de

interaces com as informagdes adicionais.
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Os quadros a seguir identificam dentro da instituicdo em estudo as interacBes que
ocorrem entre a zona do cliente e a zona da linha de frente para cada momento de contato. A
zona do cliente refere-se as atividades desempenhadas pelos estudantes da IES, e a zona da
linha de frente as atividades desenvolvidas pelos funcionérios envolvidos a frente da linha de
visibilidade. No quadro 18 as atividades front office do momento de contato site/portal do

aluno foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE

Aluno acessa o site
Busca informacdes
Seleciona informag&o
Emite requerimento
SITE/PORTAL | Imprime boleto

DO ALUNO Paga o boleto
Acompanha o requerimento
Acessa notas langadas
Acessa faltas lancadas
Faz download de material

Néo ha

Quadro 18 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: site/portal do aluno
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se dez operagdes na zona do cliente e nenhuma
operacéo feita pela zona da linha de frente.
No quadro 19 as atividades front office do momento de contato atendimento telefonico

foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Liga para faculdade Atende o telefone
2 ATENDIMENTO Solicita informacéo Fornece informagéo
TELEFONICO . . ces .
Solicita setor especifico Transfere para o setor responsavel

Quadro 19 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: atendimento telefénico
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se trés operacbes na zona do cliente e trés
operacdes feitas pela zona da linha de frente. No quadro 20 as atividades front office do
momento de contato localizacdo foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE
MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Desloca-se para a Faculdade
3| LOCALIZACAO |Acessa asruas N&o ha
Chega a Instituicao

Quadro 20 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: localizacdo
Fonte: O autor
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Neste momento especifico percebem-se trés operagdes na zona do cliente e nenhuma

operacéo feita pela zona da linha de frente.

No quadro 21 as atividades front office do momento de contato estacionamento foram

identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE
CONTATO

OPERACOES
ZONA DO CLIENTE

OPERACOES
ZONA DA LINHA DE FRENTE

Entra na fila do estacionamento
Paga o estacionamento

Pega o ticket estacionamento
Procura uma vaga

Funcionario recebe e da o troco
Emite ticket

Libera cancela (entrada)

Pega o ticket

Estaciona o carro

Desloca-se as escadas ou elevador
Dirige-se ao carro para sair

Entra na fila para sair

Entrega o ticket

Sai do estacionamento

Li la (sai
4| ESTACIONAMENTO ibera cancela (saida)

Quadro 21 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: estacionamento
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se dez opera¢cdes na zona do cliente e cinco
operacdes feitas pela zona da linha de frente.

No quadro 22 as atividades front office do momento de contato atendimento telefonico
foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Acessa as escadas ~ p
£ ALESED Acesso o elevador Ndo ha

Quadro 22 — Operagdes do cliente versus operacdes linha de frente: acesso
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se duas opera¢des na zona do cliente e nenhuma
operacdo feita pela zona da linha de frente.
No quadro 23 as atividades front office do momento de contato recepgdo foram

identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE
CONTATO

OPERACOES
ZONA DO CLIENTE

OPERACOES
ZONA DA LINHA DE FRENTE

Aluno solicita informacgéo Fornece informacéo

5 RIECERC D Encaminha para setor responsavel

Quadro 23 — Operacdes do cliente versus operagdes linha de frente: recepcéo
Fonte: O autor
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Neste momento especifico percebe-se uma operacdo na zona do cliente e duas
operacdes feitas pela zona da linha de frente.

No quadro 24 as atividades front office do momento de contato sistema de
atendimento (S.A.) foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE
MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE

Solicita informacédo Fornece informacéo
Preenche requerimento Entrega requerimento

7 S.A. Protocola requerimento Protocola requerimento
Retira documento requerido Encaminha documentos

Entrega documento requerido

Quadro 24 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: S.A.
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se quatro operacfes na zona do cliente e cinco
operacdes feitas pela zona da linha de frente.
No quadro 25 as atividades front office do momento de contato secretaria foram

identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Solicita informacéo Funcionério fornece informacéo
8 SECRETARIA Encaminha para 0 S.A.B
Encaminha para a coordenagédo

Quadro 25 — Operacdes do cliente versus operagdes linha de frente: secretaria
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebe-se uma operacdo na zona do cliente e trés
operacdes feitas pela zona da linha de frente.
No quadro 26 as atividades front office do momento de contato cantina foram

identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Entra na cantina Funcionario recebe e da o troco
Escolhe o produto Funcionario entrega o ticket
Entra na fila do caixa Funcionario entrega o produto

. CANU LIS Paga o produto

Entra na fila para pegar o produto
Procura mesa para sentar

Quadro 26 — Operacdes do cliente versus operagdes linha de frente: cantina
Fonte: O autor
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Neste momento especifico percebem-se seis operacfes na zona do cliente e trés

operacdes feitas pela zona da linha de frente.
No quadro 27 as atividades front office do momento de contato laboratdrio de

informatica foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

OPERACOES
ZONA DA LINHA DE FRENTE

OPERACOES
ZONA DO CLIENTE

MOMENTO DE
CONTATO

Fornece informacéo
Dé suporte técnico

Procura um computador
Faz login

Navega na internet
Acessa o site e portal
Solicita informac6es
Solicita suporte técnico

LABORATORIO DE

10 INFORMATICA

Quadro 27 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: laboratério de informatica
Fonte: O autor
Neste momento especifico percebem-se seis operagdes na zona do cliente e duas

operacdes feitas pela zona da linha de frente.
No quadro 28 as atividades front office do momento de contato banheiros foram

identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

OPERACOES
ZONA DA LINHA DE FRENTE

OPERACOES
ZONA DO CLIENTE

MOMENTO DE
CONTATO

Entra no banheiro
Utiliza o banheiro
Lava as méos
Enxuga as maos

11 BANHEIROS Néo ha

Quadro 28 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: banheiros
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se quatro operag¢des na zona do cliente e

nenhuma feita pela zona da linha de frente.
No quadro 29 as atividades front office do momento de contato biblioteca foram

identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE OPERACOES

CONTATO

OPERACOES
ZONA DO CLIENTE

ZONA DA LINHA DE FRENTE

12 BIBLIOTECA

Procura uma mesa

Acessa a internet

Solicita um livro

Empresta ou devolve o livro
Assina a ficha de empréstimo

Busca o livro solicitado
Entrega o livro
Emite ticket de empréstimo

Quadro 29 — Operacdes do cliente versus operagdes linha de frente: biblioteca

Fonte: O autor
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Neste momento especifico percebem-se cincos operacdes na zona do cliente e trés
operacdes feitas pela zona da linha de frente.

No quadro 30 as atividades front office do momento de contato coordenagdo foram
identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE
MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Procura a coordenacao Fornece informacao
13| COORDENACAO | Solicita informagéo Resolve o problema
Procura setor responsavel Encaminha para setor responsavel

Quadro 30 — Operacdes do cliente versus operac¢des linha de frente: coordenacao
Fonte: O autor

Neste momento especifico, percebem-se trés operacdes na zona do cliente e trés
operacdes feitas pela zona da linha de frente.

No quadro 31 as atividades front office do momento de contato dire¢do foram
identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE
MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Procura a direcdo Fornece informacdo
14 DIRECAO Solicita informagéo Resolve o problema
Procura setor responsavel Encaminha para setor responsavel

Quadro 31 — Operacdes do cliente versus operagdes linha de frente: dire¢do
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se trés operagbes na zona do cliente e trés
operacdes feitas pela zona da linha de frente.
No quadro 32 as atividades front office do momento de contato sala de aula foram

identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Procura uma carteira
15 SALA DE AULA Utiliza a internet N&o ha
Utiliza o multimidia

Quadro 32 — Operagdes do cliente versus operacgdes linha de frente: sala de aula
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se trés operacGes na zona do cliente e nenhuma
operacdo feita pela zona da linha de frente. No quadro 33 as atividades front office do

momento de contato monitorias foram identificadas.



109

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Inscreve-se na Monitoria Coordenador divulga as monitorias
Procura a sala S.A. faz ainscri¢do do aluno
Procura uma carteira S.A. divulga as salas
16| MONITORIAS | Visualiza multimidia Monitor apresenta o conteido

Assiste a aula
Tira divida
Acessa material de apoio

Utiliza o multimidia
Tira davida
Disponibiliza material

Quadro 33 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: monitorias

Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se sete operagBes na zona do cliente e sete

operacdes feitas pela zona da linha de frente.

No quadro 34 as atividades front office do momento de contato nivelamento de

portugués foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE

CONTATO

OPERACOES
ZONA DO CLIENTE

OPERACOES
ZONA DA LINHA DE FRENTE

17

Tem acesso a divulgacao
Faz a inscricdo
Procura sala

NIVELAMENTO DE Procura uma carteira
PORTUGUES

Visualiza multimidia
Assiste a aula

Tira davida

Acessa material de apoio

Coordenador divulga o nivelamento
S.A. f faz a inscrigdo

S.A. divulga a sala

Professor explica 0 assunto

Utiliza o multimidia

Tira davida

Disponibiliza material

Quadro 34 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: nivelamento de portugués

Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se oito opera¢bes na zona do cliente e sete

operacdes feitas pela zona da linha de frente.

No quadro 35 as atividades front office do momento de contato nivelamento de

matematica foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE

CONTATO

OPERACOES
ZONA DO CLIENTE

OPERACOES
ZONA DA LINHA DE FRENTE

18

Tem acesso a divulgacao
Faz a inscricdo
Procura sala

NIVELAMENTO DE [ Procura uma carteira
MATEMATICA

Visualiza multimidia
Assiste a aula

Tira davida

Acessa material de apoio

Coordenador divulga o nivelamento
S.A. faz ainscrigdo

S.A. divulga a sala

Professor explica 0 assunto

Utiliza o multimidia

Tira duvida

Disponibiliza material

Quadro 35 — Operagdes do cliente versus operagdes linha de frente: nivelamento de matematica

Fonte: O autor
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Neste momento especifico percebem-se oito operacfes na zona do cliente e sete
operacdes feitas pela zona da linha de frente.
No quadro 36 as atividades front office do momento de contato atendimento telefonico

foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

OPERACOES
ZONA DA LINHA DE FRENTE

MOMENTO DE
CONTATO

OPERACOES
ZONA DO CLIENTE

Coordenador divulga o nivelamento
S.A. faz ainscricdo

S.A. divulga a sala

Professor explica 0 assunto

Utiliza o multimidia

Tira davida

Disponibiliza material

Tem acesso a divulgacdo
Faz a inscricdo

Procura sala

Procura uma carteira
Visualiza multimidia
Assiste a aula

Tira davida

Acessa material de apoio

NIVELAMENTO DE

= INFORMATICA

Quadro 36 — Operagdes do cliente versus operagdes linha de frente: nivelamento de informética
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se oito opera¢bes na zona do cliente e sete
operacdes feitas pela zona da linha de frente.
No quadro 37 as atividades front office do momento de contato pastoral universitaria

foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE

OPERACOES

OPERACOES

20

CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Aluno tem acesso as atividades Disponibiliza calendario de atividades
PASTORAL Aluno inscreve-se nas atividades Divulga as atividades

UNIVERSITARIA

Tira davidas com os profissionais
Aluno participa das atividades

Faz inscricdo dos alunos nas atividades
Desenvolve as atividades

Quadro 37 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: pastoral universitaria

Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se quatro opera¢fes na zona do cliente e quatro

operacdes feitas pela zona da linha de frente.

No quadro 38 as atividades front office do momento de contato setor psicopedagdgico

foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE

MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
- Aluno procura o setor Psic6logo atendo o aluno
21 PSICOPEDAGOGICO Informa o probNIema Dgcumenta 0 problema
Aguarda solucédo D4 feedback para o aluno

Quadro 38 — Operacdes do cliente versus operacdes linha de frente: setor psicopedagégico

Fonte: O autor
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Neste momento especifico percebem-se trés operacbes na zona do cliente e trés
operacdes feitas pela zona da linha de frente.

No quadro 39 as atividades front office do momento de contato aulas semipresenciais
foram identificadas.

ATIVIDADES FRONT OFFICE
MOMENTO DE OPERACOES OPERACOES
CONTATO ZONA DO CLIENTE ZONA DA LINHA DE FRENTE
Aluno solicita login e senha Tutores fornecem login e senha
Aluno acessa as aulas Coordenador libera as aulas EAD’s
AULAS Assiste aos videos Tutores tiram dudvidas dos alunos
22| SEMIPRESENCIAIS | Assiste aos slides Tutores elaboram provas
(EAD) Responde as atividades Tutores corrigem as provas

Tira davida Tutores langam as notas no sistema
Faz a prova presencial

Quadro 39 — Operacdes do cliente versus operac¢des linha de frente: setor psicopedagdgico
Fonte: O autor

Neste momento especifico percebem-se sete operacdes na zona do cliente e seis
operacdes feitas pela zona da linha de frente.

Na etapa trés desta fase, ap6s serem identificadas as operacdes front office de todos os
momentos de contato da IES, sdo elaborados os documentos de interacbes para que
informacdes adicionais como elementos de contato e suas interacdes sejam identificadas.

O quadro 40 especifica o documento de interagdes no momento de contato “site/portal

do aluno™.
DOCUMENTO DE INTERAQC)ES
MOMENTO N ELEMENTOS DO ATRIBUTO:

1 Aluno
Site

NOME: Portal

SITE / PORTAL DO ALUNO Requerimentos
OPERACOES DO ESTUDANTE OPERACOES LINHA DE FRENTE

Aluno acessa o site
Busca informacdes
Seleciona informacéo
Emite requerimento
Imprime boleto Néo ha
Paga o boleto
Acompanha requerimento
Acessa notas lancadas
Acessa faltas lancadas
Faz download de material

INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE

Nao ha

Quadro 40 — Documento de interacGes: site/portal do aluno
Fonte: O autor
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No primeiro momento de contato, site/portal do aluno, identificaram-se quatro
elementos de contato, dez operacOes feitas pelo estudante, e ndo foram identificadas
operacdes e nem interacdes da linha de frente.

O quadro 41 especifica o documento de interacbes no momento de contato:

“atendimento telefénico”.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO Ne°: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
2 Funcionério
NOME: Linhas telefonicas

ATENDIMENTO TELEFONICO
OPERACOES DO ESTUDANTE [ OPERACOES LINHA DE FRENTE

Liga para a faculdade Atende ao telefone
Solicita informagéo Fornece informacdo
Solicita setor especifico Transfere para o setor responsavel

INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
O funcionério atende ao telefone
O aluno solicita informagdes ou o setor
O funcionério fornece a informag&o
O funcionério repassa para o setor solicitado
Quadro 41 — Documento de interacBes: atendimento telefénico
Fonte: O autor

No segundo momento de contato, atendimento telefénico, identificaram-se trés
elementos de contato, trés operacdes feitas pelo estudante, trés operacfes feitas pela linha de
frente e quatro interacdes entre estudantes e linha de frente. O quadro 42 especifica o

documento de intera¢cdes no momento de contato: “localizacdo™.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO N°; ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
3 Ruas
NOME: Placas

LOCALIZACAO

OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Aluno desloca-se para a Faculdade
Acessa ruas Néo ha
Chega a instituicdo

INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE

Nao ha.

Quadro 42 — Documento de interacdes: localizacdo
Fonte: O autor

No terceiro momento de contato, localizacéo, identificaram-se trés elementos de

contato e trés operacOes feitas pelos estudantes. N&do foram identificadas operagdes de linha
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de frente e interacGes entre estudantes e linha de frente. O quadro 43 especifica 0 documento

de interagcdes no momento de contato “estacionamento’.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO N°; ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
4 Funcionério
NOME: Ticket
Cancela

ESTACIONAMENTO Vagas
OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE

Entra na fila do estacionamento Funcionario recebe e da o troco
Paga o estacionamento Emite o ticket

Pega o ticket estacionamento Libera a cancela para entrada
Procura uma vaga Funcionério pega o ticket da saida
Estaciona o carro Libera a cancela para saida

Desloca-se as escadas ou elevador

Dirige-se ao carro para sair

Entra na fila para sair

Entrega o ticket

Sai do estacionamento
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE

Aluno paga o estacionamento

Funcionario recebe o pagamento

Funcionario entrega o ticket do estacionamento

Funcionario libera a cancela

Quadro 43 — Documento de interacGes: estacionamento
Fonte: O autor

No quarto momento de contato, “estacionamento”, identificaram-se cinco elementos de
contato, dez operacgdes feitas pelo estudante, cinco operacdes feitas pela linha de frente e
cinco interagdes entre estudantes e linha de frente. O quadro 44 especifica 0 documento de

interacdes no momento de contato "acesso’.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO Ne: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
5 Escadas
NOME: Elevador
ACESSO

OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Acessa as escadas .
Nao ha
Acesso o elevador
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE

Néo ha.

Quadro 44 — Documento de interacBes: acesso
Fonte: O autor

No quinto momento de contato, “acesso”, identificaram-se trés elementos de contato,

duas operacdes feitas pelo estudante. Nao foram identificadas operacfes de linha de frente e
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interacdes entre estudante e linha de frente. O quadro 45 especifica 0 documento de

interacdes no momento de contato “recepcao.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO No: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
6 Aluno
Funcionario
NOME: Sinalizacdo
RECEPCAO
OPERAGCOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Solicita informagcéo Fornece informacéo
Encaminha para o setor responsavel

INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
Aluno solicita informagdo para o funcionario
Funcionario fornece informacéo solicitada
Funcionério encaminha o aluno para o setor responsavel
Quadro 45 — Documento de intera¢@es: recepgédo
Fonte: O autor

No sexto momento de contato, “recepcdo”, identificaram-se trés elementos de contato,
uma operacao feitas pelo estudante, duas operaces feitas pela linha de frente e trés interacdes
entre estudante e linha de frente. O quadro 46 especifica 0 documento de interacfes no

momento de contato “sistema de atendimento’.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO Ne°: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
! Funcionario
NOME: Requerimentos
S.AB
(SISTEMA DE

ATENDIMENTO)
OPERACOES DO

OPERACOES LINHA DE FRENTE

ESTUDANTE
Solicita informag&o Fornece informagédo
Preenche o requerimento Entrega o requerimento
Protocola o requerimento Protocola o requerimento

Retira o documento requerido [ Encaminha os documentos
Entrega o documento requerido
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
O aluno solicita a informacédo
O funcionério fornece a informagéo
O aluno solicita o requerimento
O funcionério fornece o requerimento
O aluno preenche o requerimento
O aluno entrega o requerimento
O funcionério protocola o requerimento
O funcionério entrega comprovante do requerimento
O aluno pega o comprovante
O funcionério entrega 0 documento
Quadro 46 — Documento de intera¢Oes: sistema de atendimento (S.A.)
Fonte: O autor
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No sétimo momento de contato, "S.A.B”, identificaram-se trés elementos de contato,
quatro operacgdes feitas pelo estudante, cinco operagdes feitas pela linha de frente e dez
interacdes entre estudante e linha de frente. O quadro 47 especifica 0 documento de interagdes
no momento de contato “secretaria’”.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO Ne°: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
8 Aluno
NOME: Funcionério
SECRETARIA

OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Fornece informacdo
Aluno solicita informagéo Encaminha para 0 S.A.B
Encaminha para a coordenacgéo
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE

Aluno solicita informacgéo
Funcionario fornece informacéo
Funcionario encaminha para 0 S.A.B
Funciondrio encaminha para a coordenacao

Quadro 47 — Documento de interacGes: secretaria

Fonte: O autor

No oitavo momento de contato, “secretaria’, identificaram-se dois elementos de
contato, apenas uma operacdo feitas pelo estudante, trés operacdes feitas pela linha de frente e
quatro interacOes entre estudante e linha de frente. O quadro 48 especifica 0 documento de
interacdes no momento de contato “cantina”.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO Ne°: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
9 Funcionario
NOME: Ticket
Caixa
CANTINA Produto
Mesas
OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Entra na cantina Recebe e d4 o troco
Escolhe o produto Entrega o ticket
Entra na fila do caixa Entrega o produto
Paga o produto
Entra na fila para pegar o produto
Procura mesa para sentar

INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
Aluno entra na fila do caixa e faz o pagamento
Funcionario recebe e da o ticket para retirada
Aluno pega o ticket e solicita o produto
Funcionario pega o ticket e entrega o produto
Quadro 48 — Documento de interacGes: cantina
Fonte: O autor
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No nono momento de contato, “cantina’, identificaram-se seis elementos de contato,
seis operacdes feitas pelo estudante, trés operacdes feitas pela linha de frente e quatro
interacdes entre estudante e linha de frente. O quadro 49 especifica 0 documento de interagdes

no momento de contato “laboratério de informatica’.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO No: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
10 Funcionério
NOME: Computador
LABORATORIO DE Internet
INFORMATICA Mesas
~ OPERAGCOES LINHA DE
OPERACOES DO ESTUDANTE CI;ZRENTE
Procura um computador Fornece informacéo
Faz login Da suporte técnico

Navega na internet
Acessa 0 site e o0 portal
Solicita informacGes
Solicita suporte técnico
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
Aluno solicita informagéo
Funcionario fornece informacéo
Aluno solicita suporte técnico
Funcionario d& o suporte técnico
Quadro 49 — Documento de interacdes: laboratério de informética
Fonte: O autor

No décimo momento de contato, “laboratério de informatica”, identificaram-se trés
elementos de contato, seis operacdes feitas pelo estudante, duas operacdes feitas pela linha de
frente e quatro interacdes entre estudante e linha de frente. O quadro 50 especifica o

documento de interacdes no momento de contato “banheiros”.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO Ne°: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
1 Aluno
Vaso sanitario
NOME: Pia
Sabonete
BANHEIROS Papel toalha

OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Entra no banheiro
Utiliza o banheiro
Lava as maos
Enxuga as maos
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE

Nao ha.

Néo ha.

Quadro 50 — Documento de interagdes: banheiros
Fonte: O autor
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No décimo primeiro momento de contato, “banheiros”, identificaram-se trés elementos
de contato, quatro operac0es feitas pelo estudante. Nao foram identificadas operagdes de linha
de frente e interacGes entre estudante e linha de frente. O quadro 51 especifica 0 documento
de interagcGes no momento de contato “biblioteca™.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO No: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
12 Funcionério
NOME: Livros
Mesa
BIBLIOTECA Computadores
Internet
OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Aluno procura uma mesa Busca o livro solicitado
Acessa internet Entrega o livro
Solicita livros Emite ticket de empréstimo
Empresta ou devolve livros
Assina ficha de empréstimo

INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
Aluno solicita livros
Funcionario entrega os livros
Aluno solicita o empréstimo
Funcionario registra e fornece ticket para assinatura
Aluno assina o ticket
Funcionario entrega o livro emprestado.

Quadro 51 — Documento de interacGes: biblioteca
Fonte: O autor

No décimo segundo momento de contato “biblioteca”, identificaram-se seis elementos
de contato, cinco operacdes feitas pelo estudante, trés operacoes feitas pela linha de frente e
seis interacdes entre estudante e linha de frente.O quadro 52 especifica 0 documento de

interacdes no momento de contato “coordenacgdo’.

DOCUMENTO DE INTERAC,‘C')Es
MOMENTO Ne¢: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
13 Aluno
NOME: Coordenador
COORDENACAO

OPERAGCOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Procura a coordenacao Fornece informacao
Solicita informacéo Resolve o problema
Procura setor responsavel Encaminha para setor responsavel

INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
Aluno solicita informacgéo
Coordenador fornece informag&o
Coordenador encaminha o aluno para o setor responsavel

Quadro 52 - Documento de intera¢des: coordenacdo
Fonte: O autor
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No décimo terceiro momento de contato, “coordenacdo”, identificaram-se dois
elementos de contato, trés operacdes feitas pelo estudante, trés operacdes feitas pela linha de
frente e trés interacOes entre estudante e linha de frente. O quadro 53 especifica 0 documento
de interagdes no momento de contato “diregédo’.

DOCUMENTO DE INTERA(;@ES
MOMENTO Ne¢: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
14 Aluno
NOME: Diretor
DIREGAO
OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Procura a diregéo Fornece informacdo
Solicita informacéo Resolve o problema
Procura setor responsével Encaminha para setor responsavel
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
Aluno solicita informagéo
Diretor fornece informacgéo
Diretor encaminha o aluno para o setor responsavel

Quadro 53 — Documento de interacGes direcdo
Fonte: O autor

No décimo quarto momento de contato, “dire¢do”, identificaram-se dois elementos de
contato, trés operacgdes feitas pelo estudante, trés operacdes feitas pela linha de frente e trés
interacdes entre estudante e linha de frente. O quadro 54 especifica 0 documento de interacfes
no momento de contato “sala de aula”.

DOCUMENTO DE INTERAQ(BES

MOMENTO N°; ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
15 Mesa
NOME: Cadeira
Multimidia
SALA DE AULA Internet

OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Procura uma mesa
Liga a iluminacéo
Utiliza o multimidia
Utiliza a internet

INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE

Nao ha
Quadro 54 — Documento de interacGes sala de aula
Fonte: O autor

Nao ha

No décimo quinto momento de contato, “"sala de aula’, identificaram-se quatro
elementos de contato e quatro operagOes feitas pelo estudante. N&o foram identificadas
operacdes de linha de frente e interacbes entre estudante e linha de frente. O quadro 55

especifica o documento de interacbes no momento de contato “monitorias’.
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DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO N°; ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
16 S.A.
NOME: Monitor
Sala de aula
MONITORIAS Multimidia

Material de apoio
OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE

Inscreve-se na Monitoria Coordenador divulga monitorias
Procura a sala S.A. faz a inscri¢do do aluno
Procura uma carteira S.A. divulga a sala da monitoria
Visualiza multimidia Monitor explica o assunto
Assiste a aula Utiliza o multimidia

Tira davida Tira duvida

Acessa material de apoio Disponibiliza material de apoio

INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
Monitor ministra a aula
Aluno assiste a aula
Aluno tira davida
Monitor tira ddvida; aluno resolve exercicios;
Monitor corrige exercicios; monitor disponibiliza material de apoio.
Quadro 55 — Documento de interagcdes monitorias
Fonte: O autor

No décimo sexto momento de contato, “monitorias”, identificaram-se seis elementos
de contato, sete operacdes feitas pelo estudante, sete operacdes feitas pela linha de frente e
sete interacOes entre estudante e linha de frente. O quadro 56 especifica o documento de

interacdes no momento de contato "nivelamento de portugués.

DOCUMENTO DE INTERA(}(E)ES
MOMENTO N°: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
17 S.A.
Professor
NOME: Material didatico
Sala de aula
NIVELAMENTO DE PORTUGUES Multimidia
Material de apoio
OPERACOES DO ESTUDANTE OPERACOES LINHA DE FRENTE
Tem acesso a divulgagdo Coordenagcdo divulga nivelamento
Faz a inscricdo S.A.B faz inscricdo e divulga sala
Procura a sala Professor explica o assunto
Procura uma carteira Utiliza o multimidia
Visualiza multimidia Tira duvida
Assiste a aula Disponibiliza material de apoio
Tira davida
Acessa material de apoio
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE

Aluno faz inscricdo; aluno assiste a aula; professor ministra a aula; aluno pede explicacéo;
Professor tira ddvida; aluno resolve exercicios; professor corrige exercicios;
Professor disponibiliza material de apoio.

Quadro 56 — Documento de interacdes nivelamento de portugués
Fonte: O autor
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No décimo sétimo momento de contato, “nivelamento de portugués”, identificaram-se
sete elementos de contato, oito operagdes feitas pelo estudante, seis operagdes feitas pela linha
de frente e oito interagdes entre estudante e linha de frente.

O quadro 57 especifica o documento de interagbes no momento de contato

“nivelamento de matematica’.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO N°; ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
18 S.A.
Professor
NOME: Material didatico
Sala de aula
NIVELAMENTO DE MATEMATICA Multimidia

Material de apoio
OPERACOES DO ESTUDANTE OPERACOES LINHA DE FRENTE

Tem acesso a divulgagdo Coordenagcédo divulga nivelamento
Faz a inscri¢do S.A. faz inscrigdo

Procura a sala S.A. divulga a sala

Procura uma carteira Professor explica o assunto
Visualiza multimidia Utiliza o multimidia

Assiste a aula Tira duvida

Tira davida Disponibiliza material de apoio

Acessa material de apoio
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE

Aluno faz a inscricdo; aluno assiste

Aluno assiste a aula

Professor ministra a aula

Aluno tira davida

Professor tira davida

Aluno resolve exercicios

Professor corrige exercicios

Professor disponibiliza material de apoio
Quadro 57 — Documento de intera¢fes nivelamento de matematica

Fonte: O autor

No décimo oitavo momento de contato, "nivelamento de matematica’, identificaram-se
sete elementos de contato, oito operacgdes feitas pelo estudante, seis operagdes feitas pela linha
de frente e oito interagdes entre estudante e linha de frente.

O quadro 58 especifica o documento de interagbes no momento de contato

“nivelamento de informatica”.
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DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO N°; ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
19 S.A.
Professor
NOME: Material didatico
Sala de aula
NIVELAMENTO DE INFORMATICA Multimidia

Material de apoio
OPERACOES DO ESTUDANTE OPERACOES LINHA DE FRENTE

Tem acesso a divulgacdo Coordenagcdo divulga nivelamento
Faz a inscri¢do S.A. faz inscrigdo

Procura a sala S.A. divulga a sala

Procura uma carteira Professor explica o assunto
Visualiza multimidia Utiliza o multimidia

Assiste a aula Tira davida

Tira davida Disponibiliza material de apoio

Acessa material de apoio
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE

Aluno faz a inscrigdo

Aluno assiste a aula

Professor ministra a aula

Aluno tira davida; Professor tira davida; Aluno resolve exercicios;

Professor corrige exercicios; professor disponibiliza material de apoio.
Quadro 58 — Documento de interacGes nivelamento de informética

Fonte: O autor

No décimo nono momento de contato, “nivelamento de informética”, identificaram-se
sete elementos de contato, oito operacgdes feitas pelo estudante, seis operacgdes feitas pela linha
de frente e oito interacdes entre estudante e linha de frente. O quadro 59 especifica o

documento de interagdes no momento de contato “pastoral universitaria“.

DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO N°: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
20 Representante Pastoral
NOME: Site

PASTORAL UNIVERSITARIA Atividades
OPERAGCOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Acessa as atividades Disponibiliza calendario de atividades
Inscreve-se nas atividades Divulga as atividades
Tira davidas com profissionais Faz inscricdo dos alunos nas atividades
Participa das atividades Desenvolve as atividades

INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
Aluno solicita informag&o sobre atividades da pastoral
Funcionario fornece informagdes
Funcionario faz inscri¢Bes para as atividades
Pastoral desenvolvem atividades propostas
Aluno participa das atividades

Quadro 59 — Documento de interagGes: pastoral universitaria
Fonte: O autor
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No vigésimo momento de contato “pastoral universitaria’, identificaram-se quatro
elementos de contato, quatro operacdes feitas pelo estudante, quatro operagdes feitas pela
linha de frente e cinco interacGes entre estudante e linha de frente. O quadro 60 especifica o
documento de interagdes no momento de contato “setor psicopedagdgico”.
DOCUMENTO DE INTERACOES

MOMENTO Ne: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
21 Psicologo
NOME: Sala

SETOR PSICOPEDAGOGICO
OPERACOES DO ESTUDANTE OPERACOES LINHA DE FRENTE

Procura o psic6logo Atende o aluno

Exp6em duvida ou problema Orienta o aluno

Recebe orientacéo Encaminha duvida ou problema para setor
Recebe feedback de resolucéo Comunica a coordenacédo de curso

D4 feedback para o aluno
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
Aluno agenda horério com o psicélogo; Aluno expde o problema
Psic6logo escuta o problema; Psicélogo resolve ou da encaminhamento no problema
Psic6logo fornece feedback para o aluno
Quadro 60 — Documento de interagOes setor psicopedagdgico
Fonte: O autor

No décimo quarto momento de contato, “setor psicopedagdgico”, identificaram-se trés
elementos de contato, quatro operacdes feitas pelo estudante, cinco operacdes feitas pela linha
de frente e cinco interacOes entre estudante e linha de frente. O quadro 61 especifica o

documento de interagdes no momento de contato aulas semipresenciais.

DOCUMENTO DE INTERAC,‘C')Es
MOMENTO No: ELEMENTOS DO ATRIBUTO:
Aluno
22 Tutores
Coordenador
NOME: Portal do aluno
Aula gravada
Atividades
AULAS SEMIPRESENCIAIS (EAD) Laboratdrio de Informatica
Internet
Prova
OPERACOES DO ESTUDANTE | OPERACOES LINHA DE FRENTE
Aluno solicita login e senha Tutores fornecem login e senha
Aluno acessa as aulas Coordenador libera as aulas EAD’s
Aluno assiste aos videos Tutores tiram dividas dos alunos
Aluno assiste aos slides Tutores elaboram as provas
Aluno responde as atividades Tutores corrigem as provas
Aluno tira divida com tutores Tutores langam as notas no sistema
Aluno faz a prova presencial
INTERACOES ENTRE ESTUDANTE E LINHA DE FRENTE
Aluno solicita informag&o para tutores ; tutores fornecem informacdes;
Tutores aplicam prova presencial; aluno faz a prova presencial.

Quadro 61 — Documento de interacBes aulas semipresenciais (EAD 20%)
Fonte: O autor
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No vigésimo segundo momento de contato, “aulas semipresenciais (EAD 20%)",
identificaram-se nove elementos de contato, sete operacGes feitas pelo estudante, seis
operacdes feitas pela linha de frente e quatro interagdes entre estudante e linha de frente.

Percebe-se que a primeira fase do modelo conceitual proporciona para a IES, a visao
que o estudante tem de todo o ciclo de servico que ele vivencia e utiliza para mensurar a

qualidade e sua satisfacgdo.

4.3 APLICACAO DA FASE Il — ANALISE DA PERCEPCAO

Esta fase tem por objetivo elaborar e aplicar um questionario para os estudantes da
IES. Na primeira etapa desta fase para cada momento de contato foi identificada a qualidade
demandada pelos estudantes em cada momento de contato, isto é, os requisitos que eles
utilizam para avaliar o servico e que influenciam a sua satisfagéo.

Num segundo momento, foram relacionados os determinantes da qualidade propostos
por Gianesi e Corréa (1994) que séo os requisitos do servico da instituicdo de ensino superior
e que dao suporte a esta demanda dos estudantes.

O quadro 62 especifica a legenda dos determinantes utilizada nos quadros especificos

de cada momento de contato.

LEGENDA
ACESSO
VELOCIDADE
ATMOSFERA
COMPETENCIA
CONSISTENCIA
FLEXIBILIDADE
CREDIBILIDADE
TANGIBILIDADE

9 CUSTO

Quadro 62 — Legenda dos determinantes
Fonte: O autor

O N[O B |W[IN|F

No momento de contato “site/portal do aluno” a qualidade demandada e os
determinantes que funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo

identificados e relacionados no quadro 63.
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MOMENTO DE DETERMINANTES
REQUISITOS D LIENTE
CONTATO QUISITOSDO € 2(3|4[5]16(7(8]9
SITE/ Facilidade de encontrar informacdes oo
PORTAL DO ALUNO | Material da disciplina no portal ole ole

Quadro 63 — Site/Portal do aluno: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, velocidade, competéncia, consisténcia, credibilidade e tangibilidade. O quadro
64 traduz os determinantes em questfes avaliativas para compor o questionario neste
momento de contato.

Constructo Item Pergunta
. M1P1 | Quanto & facilidade de acesso e navegagéo no portal
Site / Tortal do M1P2 | Quanto aos contetidos disponibilizados pelos professores
aluno M1P3 | Quanto ao acompanhamento dos requerimentos e outros documentos solicitados

Quadro 64 — Site/Portal do aluno: traducéo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

No momento de contato “atendimento telefonico™ a qualidade demandada e os
determinantes que funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo
identificados e relacionados no quadro 65.

MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE TR NEREAR
Atender rapidamente °
ATENDIMENTO Ter as informagdes corretas ole °
TELEFONICO Ser educado e prestativo °
Repassar a ligagdo para o setor correto °

Quadro 65 — Atendimento telefonico: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram velocidade, atmosfera, competéncia, consisténcia e credibilidade. O quadro 66 traduz

0s determinantes em questdes avaliativas para compor 0 questionario neste momento de
contato.

Constructo | Item Pergunta

M2P1 | Quanto a rapidez no atendimento

M2P2 | Quanto a prestatividade e educacédo

M2P3 | Quanto as informacGes prestadas

Quadro 66 — Atendimento telefonico: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

Atendimento
telefbnico

No momento de contato “localizacdo™ a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e
relacionados no quadro 67.



125

MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE TT2T3Talslel 7 Tals
Seguranca °
LOCALIZACAO Ruas bem iluminadas e sinalizadas ° °
Facilidade de chegar a faculdade oo

Quadro 67 — Localizacdo: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, velocidade e atmosfera. O quadro 68 traduz os determinantes em questfes

avaliativas para compor o questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta

M3P1 | Quanto a seguranga nas ruas de acesso

Localizagdo | M3P2 | Quanto & iluminag&o das ruas de acesso

M3P3 | Quanto a facilidade e rapidez de acesso

Quadro 68 — Localizagdo: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

No momento de contato “estacionamento” a qualidade demandada e os determinantes
que funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 69.

MOMENTO DE DETERMINANTES
REQUISITOS DO CLIENTE
CONTATO Q 2|3[a]5]6[7]8]9

Rapidez na liberagdo da cancela
Quantidade de vagas suficientes
Local limpo e iluminado

Local seguro ° °

Quadro 69 — Estacionamento: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

ESTACIONAMENTO

o |0 (o]

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, velocidade, atmosfera, credibilidade e tangibilidade. O quadro 70 traduz os

determinantes em questfes avaliativas para compor o questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta

M4P1 | Quanto a rapidez na liberagdo das cancelas

M4P2 | Quanto as vagas disponiveis

M4P3 | Quanto a limpeza e iluminagao

M4P4 | Quanto a seguranga

Quadro 70 — Estacionamento: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

Estacionamento

No momento de contato “acesso” a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 71.
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MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE IRRNERERE
Acessibilidade para pessoas especiais °
ACESSO Escadas limpas e sinalizadas ° °
Elevadores limpos e com bom funcionamento | e ° oo

Quadro 71 — Acesso: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor
Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, atmosfera, credibilidade e tangibilidade. O quadro 72 traduz os determinantes

em questdes avaliativas para compor 0 questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta
M5P1 | Quanto a acessibilidade para portadores de necessidades especiais
Acesso M5P2 | Quanto a conservacdo, iluminagdo e limpeza das escadas
M5P3 | Quanto a disponibilidade, funcionamento e limpeza dos elevadores

Quadro 72 — Acesso: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor
No momento de contato “recepcdo” a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 73.

MOMENTO DE DETERMINANTES
REQUISITOS DO CLIENTE
CONTATO Q 112|3|4|5(6]|7]|8(9
RECEPCAO Ser atend_ido com f}ducagéo e prestatividade °
Receber informaces corretas K

Quadro 73 — Recepgéo: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram atmosfera, competéncia e consisténcia. O quadro 74 traduz os determinantes em

questdes avaliativas para compor o questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta
Recencio M6P1 | Quanto a educacao e prestatividade dos funcionérios
P& M6P2 | Quanto as informaces solicitadas

Quadro 74 — Recepgéo: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor
No momento de contato “sistema de atendimento (S.A.)" a qualidade demandada e os
determinantes que funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo

identificados e relacionados no quadro 75.
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MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE 1121321516789
Ser atendido com educacdo e prestatividade °
Sistema de Atendimento | Receber informacdes corretas oo
S.A. Ser atendido rapidamente °
Tempo para emissdo de documentos ° °

Quadro 75 — Sistema de atendimento (S.A.): qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor
Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram velocidade, competéncia, consisténcia. O quadro 76 traduz os determinantes em

questdes avaliativas para compor o questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta
. M7P1 | Quanto a educacdo e prestatividade dos funcionérios
Asi::esrfgrinrr?eiio M7P2 | Quanto z::\s inf_ormagﬁes sol_icitadas
(SA) M7P3 | Quanto a rapidez no atendimento
o M7P4 | Quanto a rapidez na emissdao dos documentos solicitados
Quadro 76 — Sistema de atendimento (S.A.): traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

No momento de contato “secretaria” a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 77.

MOMENTO DE DETERMINANTES
REQUISITOS DO CLIENTE
CONTATO R 1]2[3]4[5]6[7]8]9

Tempo para emisséo de documentos ° °
Ser atendido com educacéo e prestatividade °

SECRETARIA - ~
Receber informaces corretas °
Portal atualizado com as informagdes ° ° °

Quadro 77 — Secretaria: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram velocidade, atmosfera, competéncia, flexibilidade e credibilidade. O quadro 78 traduz
os determinantes em questfes avaliativas para compor o questionario neste momento de

contato.

Constructo Item Pergunta
M8P1 | Quanto a rapidez na emissdo dos documentos solicitados
MB8P2 | Quanto a educacgéo e prestatividade dos funcionarios
MB8P3 | Quanto as informagdes solicitadas
M8P4 | Quanto a atualizagdo dos dados no portal do aluno
Quadro 78 — Secretaria: traducdo dos determinantes em perguntas

Fonte: O autor

Secretaria




128

No momento de contato “cantina” a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 79.

MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE 2l2lalalslellalo
Qualidade dos alimentos ° oo
Preco coerente °
CANTINA Horarlq de aterldlm.ento ° °
Local limpo e iluminado ° °
Pouca fila para comprar °
Educacdo e prestatividade dos funcionarios °

Quadro 79 — Cantina: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, velocidade, atmosfera, consisténcia, flexibilidade, credibilidade, tangibilidade

e custo. O quadro 80 traduz os determinantes em questdes avaliativas para compor o

questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta

M9P1 | Quanto a qualidade dos alimentos

M9P2 | Quanto ao prego

M9P3 | Quanto ao horario de atendimento

M9P4 | Quanto a limpeza e iluminacéo

MOIP5 | Quanto ao tempo de espera para ser atendido

M9P6 | Quanto ao atendimento dos funcionarios

Quadro 80 — Cantina: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

Cantina

No momento de contato “laboratérios” a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 81.

MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE TT=TaTalsTe " Ta s
Bom funcionamento das maquinas ° °
Magquinas suficientes para todos o °
LABORATORIOS | Esclarecimento sobre duvidas ° °
Funcionario educado e prestativo °
Sala iluminada, limpa e ventilada ° °

Quadro 81 — Laboratorios: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato

foram acesso, atmosfera, competéncia, consisténcia, credibilidade e tangibilidade. O quadro
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82 traduz os determinantes em questdes avaliativas para compor o questionario neste

momento de contato.

Constructo Item Pergunta

M10P1 | Quanto a qualidade das maquinas

M10P2 | Quanto a quantidade das maquinas

Laboratérios | M10P3 | Quanto ao conhecimento técnico do funcionario

M10P4 | Quanto a educagdo e prestatividade do funcionario

M10P5 | Quanto a iluminacéo e ventilagao

Quadro 82 — Laboratérios: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

No momento de contato “banheiros™ a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 83.

MOMENTO DE DETERMINANTES
REQUISITOS DO CLIENTE
CONTATO Q 2|3|4[5]|6[7]8]9
Facilidade de acesso °
BANHEIROS n " . N
Banheiros limpos e iluminados ° ®

Quadro 83 — Banheiros: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor
Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, atmosfera e tangibilidade. O quadro 84 traduz os determinantes em questfes

avaliativas para compor o questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta

M11P1 | Quanto ao acesso aos banheiros

M11P2 | Quanto a limpeza e iluminagdo dos banheiros

Quadro 84 — Banheiros: tradugéo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

Banheiros

No momento de contato “biblioteca” a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 85.

MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE TT2T3TalsTeT T8 Ts
Limpa e ventilada ° °
Mesas, cadeiras suficientes o °
BIBLIOTECA Vasta bibliografia _ _ _ °

Educacdo e prestatividade dos funcionarios °
Agilidade no atendimento ° °
Horario coerente para pesquisa °

Quadro 85 — Biblioteca: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor
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Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, atmosfera, competéncia, flexibilidade, credibilidade e tangibilidade. O quadro
86 traduz os determinantes em questfes avaliativas para compor 0 questionario neste

momento de contato.

Constructo Item Pergunta

M12P1 | Quanto a iluminacéo e ventilagao

M12P2 | Quanto ao espago para pesquisa

M12P3 | Quanto ao acervo de referéncias bibliograficas

M12P4 | Quanto a prestatividade e educacao dos funcionarios

M12P5 | Quanto a rapidez no atendimento

M12P6 | Quanto ao horario de atendimento

Quadro 86 — Biblioteca: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

Biblioteca

No momento de contato “coordenacdo™ a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 87.

MOMENTO DE DETERMINANTES
REQUISITOS DO CLIENTE
CONTATO Q 1{2|3[4|(5(6]7([8]9
Educagcéo e prestatividade °
~ Informac®es corretas

COORDENACAO "
Resolucdo de problemas ° o|leoe
Fécil acesso a coordenacao °

Quadro 87 — Coordenacdo: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, velocidade, atmosfera, competéncia, consisténcia, flexibilidade e credibilidade.
O quadro 88 traduz os determinantes em questes avaliativas para compor o0 questionario

neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta
M13P1 | Quanto ao acesso, prestatividade e atencéo nas solicitacdes
M13P2 | Quanto a efetividade na resolucéo dos problemas
M13P3 | Quanto ao acompanhamento do desempenho dos professores do curso
M13P4 | Quanto ao contato e divulgacao das informagdes importantes
Quadro 88 — Coordenacdo: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

Coordenacéo

No momento de contato “direcdo” a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 89.
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MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE 2l2lalalslel 2 lalo
Educacéo e prestatividade °
DIRECAO Informac®es corretas oo
Resolug&o de problemas ° o|o|e

Quadro 89 — Direcdo: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram velocidade, atmosfera, competéncia, consisténcia, flexibilidade e credibilidade. O
quadro 90 traduz os determinantes em questfes avaliativas para compor o questionario neste

momento de contato.

Constructo Item Pergunta
M14P1 | Quanto a facilidade de acesso a Direcéo
M14P2 | Quanto a efetividade na resolucdo de problemas
M14P3 | Quanto ao relacionamento com a comunidade académica
M14P4 | Quanto ao gerenciamento dos setores na IES
Quadro 90 — Direcéo: traducéo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

Direcéo

No momento de contato “sala de aula™ a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 91.

MOMENTO DE DETERMINANTES
REQUISITOS DO CLIENTE
CONTATO Q 11213[4(5]6]7(8]9
Bem iluminada, ventilada e limpa °

SALA DE AULA Carteiras suficientes
Multimidia e internet funcionando bem

Quadro 91 — Sala de aula: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram atmosfera e tangibilidade. O quadro 92 traduz os determinantes em questdes avaliativas

para compor o questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta
M15P1 | Quanto a iluminagédo e ventilacdo
M15P2 | Quanto a conservagdo e manutencdo do multimidia e computador
M15P3 | Quanto ao acesso a internet
M15P4 | Quanto a limpeza
Quadro 92 — Secretaria: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

Sala de aula

No momento de contato “monitorias” a qualidade demandada e os determinantes que
funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo identificados e

relacionados no quadro 93.
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MOMENTO DE DETERMINANTES
REQUISITOS DO CLIENTE
CONTATO Q 1]2]3]4]5]6]7[8]9

Educagdo e prestatividade do monitor °
Conhecimento técnico da disciplina °

MONITORIAS - X
Material de apoio ° °
Horério disponivel ° °

Quadro 93 — Monitorias: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, atmosfera, competéncia, consisténcia, flexibilidade e tangibilidade. O quadro
94 traduz os determinantes em questdes avaliativas para compor o questionario neste

momento de contato.

Constructo Item Pergunta

M16P1 | Quanto ao conhecimento técnico dos monitores

M16P2 | Quanto a prestatividade e educacdo dos monitores

M16P3 | Quanto & qualidade do material das monitorias

M16P4 | Quanto ao cumprimento do horario dos monitores

Quadro 94 — Monitorias: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

Monitorias

No momento de contato "nivelamento de portugués”™ a qualidade demandada e 0s
determinantes que funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo

identificados e relacionados no quadro 95.

MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE TT213TaT5T61 7 1819
Educacdo e prestatividade do professor °
NIVELAMENTO DE | Conhecimento técnico da disciplina oo
PORTUGUES Material de apoio ° ° °
Didatica do professor °

Quadro 95 — Nivelamento de portugués: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, atmosfera, competéncia, consisténcia e tangibilidade. O quadro 96 traduz os

determinantes em questfes avaliativas para compor o questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta
M17P1 | Quanto ao relacionamento do professor com a turma
. M17P2 | Quanto ao conhecimento técnico da disciplina
vaelamen'Eo e M17P3 | Quanto a didatica do professor
portugues M17P4 | Quanto ao material disponibilizado
M17P5 | Quanto ao contedildo ministrado pelo professor
Quadro 96 — Nivelamento de portugués: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor
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No momento de contato "nivelamento de matematica” a qualidade demandada e 0s
determinantes que funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estéo

identificados e relacionados no quadro 97.

MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE TT2T3Talslel 7 Tals
Educacdo e prestatividade do professor °
NIVELAMENTO DE | Conhecimento técnico da disciplina oo
MATEMATICA Material de apoio ° d d
Didatica do professor °

Quadro 97 — Nivelamento de matematica: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, atmosfera, competéncia, consisténcia e tangibilidade. O quadro 98 traduz os

determinantes em questfes avaliativas para compor o questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta
M18P1 | Quanto ao relacionamento do professor com a turma
. M18P2 | Quanto ao conhecimento técnico da disciplina
N'r\:g?er;eggade M18P3 | Quanto a didatica do professor
M18P4 | Quanto ao material disponibilizado
M18P5 | Quanto ao contetido ministrado pelo professor
Quadro 98 — Nivelamento de matemaética: traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

No momento de contato "nivelamento de informética” a qualidade demandada e os
determinantes que funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo

identificados e relacionados no quadro 99.

MOMENTO DE DETERMINANTES
CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE 112137145161 7 1819
Educagcdo e prestatividade do professor °
NIVELAMENTO DE | Conhecimento técnico da disciplina oo
INFORMATICA Material de apoio ° ° °
Didatica do professor °

Quadro 99 — Nivelamento de informatica: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, atmosfera, competéncia, consisténcia e tangibilidade. O quadro 100 traduz os

determinantes em questfes avaliativas para compor o questionario neste momento de contato.
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Constructo Item Pergunta
M19P1 | Quanto ao relacionamento do professor com a turma
. M19P2 | Quanto ao conhecimento técnico da disciplina
N|_velame]'1t_o de M19P3 | Quanto a didatica do professor
19 Bl M19P4 | Quanto ao material disponibilizado
M19P5 | Quanto ao contetido ministrado pelo professor
Quadro 100 — Nivelamento de informética: tradugdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

No momento de contato “pastoral universitaria® a qualidade demandada e o0s
determinantes que funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estéo

identificados e relacionados no quadro 101.

MOMENTO DE DETERMINANTES
REQUISITOS DO CLIENTE
CONTATO Q 1{2|3[4[5(6]7([8]9
PASTORAL Educagdo e prestatividade do monitor °
UNIVERSITARIA | Atividades propostas o

Quadro 101 — Pastoral universitaria: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram atmosfera e competéncia. O quadro 102 traduz os determinantes em questfes

avaliativas para compor o questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta
Pastoral M20P1 | Quanto as atividades desenvolvidas
universitaria | M20P2 | Quanto a divulgagéo das atividades
Quadro 102 — Pastoral universitéria: traducéo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

No momento de contato “setor psicopedagdgico” a qualidade demandada e os
determinantes que funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo

identificados e relacionados no quadro 103.

MOMENTO DE DETERMINANTES
REQUISITOS DO CLIENTE
CONTATO Q 112|3[4[(5(6]7(8(9
Educacdo e prestatividade do psicologo °
SEVOIR Resolucdo de problemas ° oo oo
PSICOPEDAGOGICO . -
Horério de atendimento °

Quadro 103 — Setor psicopedagogico: qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, velocidade, atmosfera, competéncia, consisténcia, flexibilidade e credibilidade.
O quadro 104 traduz os determinantes em questfes avaliativas para compor o questionario

neste momento de contato.
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Constructo Item Pergunta
M21P1 | Quanto ao horario de atendimento
psicopsee;ggégico M21P2 | Quanto a prestatividade do psicélogo no atendimento
M21P3 | Quanto a efetividade na resolugdo do problema

Quadro 104 — Setor psicopedagogico: traducédo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor
No momento de contato “aulas semipresenciais (EAD 20%) ~ a qualidade demandada e
o0s determinantes que funcionam como requisitos da empresa para garantir a qualidade estdo

identificados e relacionados no quadro 105.

DETERMINANTES
1]2[3]4[5]6[7]8]9
Informac®es gerais sobre o funcionamento ° °
Bom relacionamento com tutores °
Educagdo e prestatividade do tutor °

AULAS Acesso facil e eficaz das aulas no portal °
SEMIPRESENCIAIS Material de apoio
(EAD 20%) Aulas gravadas boas
Atividades bem elaboradas
Avaliacdo clara e objetiva
Indicacdo de bibliografia complementar °

Quadro 105 — Aulas semipresenciais (E.A.D 20%): qualidade demanda versus determinantes da qualidade
Fonte: O autor

MOMENTO DE CONTATO REQUISITOS DO CLIENTE

Os determinantes relacionados com a qualidade demandada neste momento de contato
foram acesso, atmosfera, competéncia, credibilidade e tangibilidade. O quadro 106 traduz os

determinantes em questBes avaliativas para compor o questionario neste momento de contato.

Constructo Item Pergunta
M22P1 | Quanto as aulas inaugurais presenciais sobre o sistema e regras EAD 20%
M22P2 | Quanto & interatividade entre académicos e tutores no ambiente virtual
M22P3 | Quanto a prestatividade e resolucdo de problemas pela coordenacéao
Aulas M22P4 | Quanto ao acesso do sistema no portal EAD 20%
semipresenciais | M22P5 | Quanto ao acesso das aulas nos laboratérios da IES
(EAD 20%) | M22P6 | Quanto a didatica do professor que ministra a aula gravada
M22P7 | Quanto as atividades referentes a aula
M22P8 | Quanto as questdes e forma de avaliacdo da disciplina
M22P9 | Quanto a disponibilidade de bibliografia para complementacédo da aprendizagem
Quadro 106 — Aulas semipresenciais (E.A.D 20%): traducdo dos determinantes em perguntas
Fonte: O autor

O questionario final a ser aplicado aos estudantes da IES contemplou 22 momentos de
contato totalizando 90 perguntas resultantes da traducdo dos determinantes que ddo base para
a qualidade demandada pelos estudantes em cada momento de contato. Para cada
determinante uma ou mais questdes foram formuladas para avaliar o nivel de satisfacdo do

estudante.
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A segunda etapa desta fase destina-se a elaboracdo das escalas de avaliacdo do
questionario que sera aplicado na instituicdo de ensino superior e ja propostas no capitulo 3
onde o modelo conceitual foi apresentado. As trés primeiras escalas de avaliacdo propostas no
questionario estdo demonstradas no quadro 108 e seguem uma escala Likert de nove pontos

podendo ser avaliada com os nimeros intermediarios.

1° ESCALA 2° ESCALA 3° ESCALA
NIVEL ESPERADO - - NIVEL ESPERADO
(EXPECTATIVA) NIWEELS b TNk (PERCEPCAO))
1 1 1
2 Totalmente insatisfeito 5 Totalmente insatisfeito 2 Totalmente insatisfeito
3 L 3 L. 3 .
Insatisfeito Insatisfeito Insatisfeito
4 4 4
5 ) 5 . 5 .
6 Indiferente 6 Indiferente 6 Indiferente
7 . 7 L. 7 L.
8 Satisfeito 8 Satisfeito 8 Satisfeito
|9| Totalmente satisfeito | 9| Totalmente satisfeito |[9| Totalmente satisfeito

Quadro 107 — Escalas do mecanismo de avaliacéo
Fonte: O autor

A Ultima escala de Kano com a pergunta funcional e disfuncional esta demonstrada no
quadro 109 e tem por finalidade hierarquizar cada determinante traduzido. Esta escala de 5

pontos visa estabelecer critérios para a pergunta funcional e disfuncional do questionario.

ESCALA PARA PRIORIZACAO
PERGUNTA FUNCIONAL PERGUNTA DISFUNCIONAL

COMO VOCE SE SENTE QUANDO | COMO VOCE SE SENTE QUANDO
E ATENDIDO NESTE iTEM? NAO E ATENDIDO NESTE ITEM?

Eu gosto assim.
Eu espero que seja assim.

Eu gosto assim.
Eu espero que seja assim.

Eu fico neutro. Eu fico neutro.

Eu posso aceitar que seja assim. Eu posso aceitar que seja assim.

OB |W|IN|F-

OB |W|IN|F

Eu ndo gosto disso assim. Eu ndo gosto disso assim.

Quadro 108 — Escala de Kano para hierarquizacdo
Fonte: O autor

Na terceira e Ultima etapa desta fase o questionario foi aplicado para identificar a
satisfacdo dos estudantes em cada momento de contato e em cada determinante traduzido. O
primeiro objetivo foi calcular a amostragem significativa para aplicagdo. O tamanho da
amostra foi definido segundo o calculo estatistico para amostras finitas, considerando uma
margem de erro de 5%, p e g de 50% e um nivel de 95% de confianca. Na aplicacdo do
questionario, o universo foi de dois mil e trezentos alunos, resultando num banco de dados

formado por 523 alunos que avaliaram 90 itens relacionados a 22 indicadores a fim de
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determinar o nivel de satisfacdo em relacdo a instituicdo de ensino. No entanto, havia 151
alunos com percentual de dados faltantes maiores ou iguais a 10% e, por isso, estes individuos
foram excluidos da andlise.

Para os demais alunos, que tinham menos que 10% de dados perdidos, as informacoes
faltantes foram imputadas pela média geral de cada item. A tabela 3 demonstra o nimero e
percentuais dos alunos que participaram da pesquisa. Dessa maneira, tem-se que 0S Cursos
mais frequentes foram Pedagogia — licenciatura (39,78%), Administracdo — bacharelado
(16,67%) e Engenharia de producéo (11,83%).

Tabela 3 - Distribui¢do dos alunos por curso

O gréfico 1 apresenta a distribuicdo dos alunos que participaram da pesquisa de acordo com o

Curso N %
Administracdo — bacharelado 62 | 16,67%
Cursos Superiores Tecndélogos (CST) | 67 | 18,02%
Engenharias 60 | 16,13%
Pedagogia — licenciatura 148 39,78%
Servigo social — bacharelado 35| 9,41%

Fonte: O autor
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Grafico 1 - Distribuigdo dos alunos por curso
Fonte: O autor

Por fim, termina-se a aplicacéo das etapas da segunda fase do modelo proposto. Todos

os dados serdo analisados na terceira fase do modelo através da analise estatistica.
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4.4 APLICACAO DA FASE 111 — ANALISE MULTIVARIADA

Mediante os dados encontrados com a aplicacdo do questionario foi possivel concluir
as trés etapas desta fase denominadas anélise descritiva, analise fatorial e analise hierarquica
de agrupamentos.

Na primeira etapa analise descritiva dos dados, foram utilizadas as frequéncias
absolutas e relativas. Ja na descricdo dos itens na avaliacdo da percepcdo dos indicadores,
motivo pelo qual o modelo foi proposto, foram utilizadas medidas de posi¢do, tendéncia
central e dispersdo, sendo uma destas medidas o intervalo de confianca bootstrap. Na
descricdo das expectativas e minimo aceitavel dos itens, foi utilizada apenas a média como
medida de posicéo.

Valores foram calculados pela diferenca da média da percepcdo que os estudantes
tiveram pela média de suas expectativas (PE) e pela diferenca da média da percepcdo que 0s
estudantes tiveram pela média do minimo aceitavel (PMA).

Quanto a média da percepcdo menos a média das expectativas (PE), percebeu-se que
em todos os itens avaliados, as expectativas foram superiores a percepcédo, resultando num
valor negativo. Percebe-se que em todos os valores, as expectativas sempre aparecem
superiores a percep¢do indicando que as expectativas sempre superam a percepcdo de
qualidade nos processos.

A classificacdo de Kano foi calculada pela maior frequéncia da avaliagcdo da pergunta
funcional e da pergunta disfuncional, fornecendo assim a classificagdo desejada. Vale
ressaltar que intervalos de confianca estritamente menores que cinco evidenciam insatisfacdo
com o item avaliado, enquanto intervalos estritamente maiores que cinco indicam satisfacédo e
intervalos que contém cinco evidenciam neutralidade. As médias das expectativas e do
minimo esperado para cada item do constructo também s&o identificadas.

Conforme a tabela a seguir, no constructo site, houve uma tendéncia a estarem
satisfeitos com todos os itens, sendo que o item M1P1 (quanto a facilidade de acesso e
navegacdo no portal) apresentou a maior satisfacdo média e o coeficiente PMA de 0,18
(positivo) indicando que a percepcao esta acima do minimo aceitavel.

O item M1P3 (quanto ao acompanhamento dos requerimentos e documentos
solicitados) apresentou menor média do constructo e valores PMA negativo indicou que a
percepcao estd abaixo do minimo aceitavel. A escala de Kano identificou também que este
item é considerado como obrigatorio para os estudantes. Os dados séo apresentados na tabela
4.
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Tabela 4 — Andlise descritiva dos itens do constructo “site”

MEDIA MEDIAS | i | pit | Classificago
Constructo | Item Percencdo D.P.| I.C. - 95%* Expectativa ;\géir}gm P-E | P-MA de Kano
M1P1 7,41 1,80 | [7,24; 7,58] 8.29 7,23 -0,88 | 0,18 | Unidimensional
Site M1P2 7,36 1,98 | [7,17; 7,56] 8,56 7,14 1,20 | 0,22 |Unidimensional
M1P3 7,10 2,21 [6,88; 7,32] 8,27 7,43 -1,17 | -0,33 | Obrigatorio

Fonte: O autor

Na tabela a seguir, no constructo atendimento telefénico, houve uma tendéncia a
estarem satisfeitos com todos os itens, sendo que o item M2P2 (quanto a prestatividade e
educacao) teve a maior satisfacdo média e valor PMA de 0,18 (positivo) indicando que a
percepcao esta acima do minimo aceitavel.

O item M2P1 (quanto a rapidez no atendimento telefénico), porém apresentou menor
média do constructo e valor PMA negativo indicou que a percepcao esta abaixo do minimo
aceitavel. A escala de Kano identificou que este item é considerado unidimensional para os

estudantes. Os dados sdo apresentados na tabela 5.

Tabela 5 — Analise descritiva dos itens do constructo “atendimento telefénico”

MEDIA MEDIAS Dif. | Dif. | Classificacdo
Constructo | Item .| D.P.| I.C. - 959%! . Minimo . )
Percepcédo Expectativa | _.oiisvel P-E | P-MA de Kano
M2P1 7,03 2,23 | [6,81; 7,25] 8,62 7,86 -1,59 | -0,83 | Unidimensional
Atendimento . - .
telefonico M2P2 7,53 1,97 | [7,34; 7,74] 8,41 7,35 -0,88 | 0,18 |Unidimensional
M2P3 7,41 2,05 | [7,21; 7,62] 8,54 7,38 -1,13 | 0,03 |Obrigatério

Fonte: O autor

Quanto ao constructo localizacdo, na tabela a seguir nota-se que 0s individuos
tenderam a estar satisfeitos com todos os itens, sendo que o item M3P3 (quanto a facilidade e
rapidez de acesso) apresentou a maior satisfacdo média. Percebe-se neste momento de contato
que todos os itens foram avaliados com média inferior a 7,0 bem como, todos os valores PMA
em todos os itens foram negativos indicando que a percepc¢éo esta abaixo do minimo aceitavel
nos trés itens avaliados. Os itens foram considerados pela escala de Kano como obrigatorio,

unidimensional e unidimensional respectivamente. Os dados séo apresentados na tabela 6.

Tabela 6 — Anélise descritiva dos itens do constructo “localizagdo™.

MEDIA MEDIAS Dif Dif Classificacao
Constructo | Item . |D.P.| I.C.-95%? . Minimo i '
Percepcéo Expectativa |  oitavel P-E |P-MA de Kano
M3P1 6,55 2,89 | [6,26; 6,86] 8,73 8,01 -2,18 | -1,46 |Obrigatorio
Localizacdo | M3P2 6,32 3,02 | [6,01; 6,62] 8,38 7,98 -2,06 | -1,66 |Unidimensional
M3P3 6,94 2,47 | [6,69; 7,20] 8,35 7,87 -1,41 | -0,93 |Unidimensional

Fonte: O autor
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Em relacdo ao estacionamento, conforme a tabela a seguir, houve uma tendéncia a
estarem satisfeitos com todos os itens, sendo que o item M4P4 (quanto a seguranca) teve a
maior satisfacdo média. No entanto, percebe-se que as questdes M4P1(quanto a rapidez na
liberacdo da cancela) e M4P2 (quanto as vagas disponiveis) apresentaram médias inferiores a
7,0 e valores PMA negativos. Pela escala de Kano, foram considerados respectivamente

unidimensional e obrigatorio. Os dados sdo apresentados na tabela 7.

Tabela 7 — Andlise descritiva dos itens do constructo “estacionamento”

MEDIA 0p1 MEDIAS, . Dif. | Dif. | Classificacdo
Constructo | Item Percepcio D.P.|I.C.-95% Expectativa ;\(/:Iélrl;r\r;gl P-E | P-MA A8
M4P1| 6,98 |2,36][6,73;7,22] 8,18 7,54 |-1,20| -0,56 | Unidimensional
Estacionamento M4pP2| 6,81 |250|[6,57;7,05] 8,52 8,05 |-1,24| -1,24 | Obrigatorio
M4P3 7,27 2,17 | [7,06; 7,49] 8,48 717 |-1,21]0,10 | Atrativo
M4P4| 730 |2,26|[7,08;7,53] 8,45 7,28 |-1,15| 0,02 | Obrigatorio

Fonte: O autor

Conforme a tabela a seguir, quanto ao acesso, tem-se que os individuos tenderam a
estar satisfeitos com todos os itens, sendo que o item M5P2 (quanto a conservacao,
iluminacdo e limpeza das escadas) apresentou a maior satisfacdo media. Valores PMA
positivos indicaram que a percepcdo do minimo aceitdvel. Os dados sdo apresentados na
tabela 8.

Tabela 8 — Analise descritiva dos itens do constructo “acesso”

MEDIA MEDIAS Dif Dif Classificacao
Constructo | Item « | D.P.| L.C.-95%" .| Minimo : '
Percepcéo Expectativa aceitavel P-E |P-MA de Kano
M5P1 7,63 2,09 | [7,42;7,83] 8,63 7,51 -1 0,12 | Obrigatodrio
Acesso M5P2 7,86 1,81 [7,68; 8,04] 8,39 7,12 -0,53 | 0,74 | Unidimensional
M5P3 7,29 2,50 | [7,04; 7,53] 8,56 7,18 -1,27 | 0,11 | Unidimensional

Fonte: O autor

No constructo recepcdo conforme a tabela a seguir, houve uma tendéncia a estarem
satisfeitos com os dois itens, sendo que o item M6P2 (quanto as informacdes solicitadas) teve
a maior satisfacdo media. Valores PMA positivos indicam que a percepcao estd acima do

minimo aceitavel para cada item. Os dados sdo apresentados na tabela 9.

Tabela 9 — Analise descritiva dos itens do constructo “recepgao”

Constructo | Item — D.P.| I.C. - 95%! IVIEDIAI\iinimo Dif. | Dif. | Classificagdo
Percepgdo | ~ | Expectativa aceitavel P-E |P-MA de Kano

Recencio M6P1 7,57 2,18 | [7,34;7,77] 7,87 7,16 -0,30 | 0,41 | Unidimensional
pe M6P2 | 7,78 | 1,95] [7,58;7,97] 8,13 7,37 | -0,35 | 0,41 |Obrigatorio

Fonte: O autor
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Em relacdo ao sistema de atendimento, nota-se que houve uma tendéncia a estarem
satisfeitos com todos os itens, sendo que o item M7P1 (quanto a educacdo e prestatividade
dos funcionérios) teve a maior satisfacdo média.

Embora o item M7P4 (quanto a rapidez na emissdo de documentos solicitados) estar
com média superior a 7,0, o valor negativo indica que a percepcdo esta abaixo do minimo
aceitavel.

Este item foi considerado na escala de Kano como unidimensional pelos estudantes.

Os dados sao apresentados na tabela 10.

Tabela 10 — Anélise descritiva dos itens do constructo “sistema de atendimento (S.A.)”

| MEDIA op | 1c. - o506 MEDIAS | bit | pif. | Classificacio
Constructo LG Percepcdo| | T ° Expectativa ;\éléﬂg\n/; P-E | P-MA de Kano
_ M7PL| 7,78 |184]|[7,58;7,95]| 827 754 |-049| 024 |Unidimensional
a?éf]tgmgteo M7P2 | 7,65 |193|[7.45:7.85]| 8,35 727 | -0,7 | 0,38 |Obrigatério
SA) M7P3 | 751 [203| [731:77] | 827 749 |-076| 0,02 |Unidimensional
M7P4 | 721 |241|[6,95 7,46]| 846 758 |-1,25| -0,37 |Unidimensional

Fonte: O autor

Na tabela a seguir, quanto a secretaria, 0s alunos tenderam a estarem satisfeitos com
todos os itens, sendo que o item M8P2 (quanto a educacdo e prestatividade dos funcionarios)
apresentou a maior satisfacdo média.

Embora o item M8P1 (quanto a rapidez na emissdo dos documentos solicitados) tenha
apresentado média superior a 7,00, o valor negativo de -0,68 indicou que a percepg¢do esta
abaixo do minimo aceitavel indicando que a percepgdo estd abaixo do minimo aceitavel.
Neste constructo percebeu-se também que o item M8P3 (quanto as informac@es solicitadas)
estd com valor PMA igual a zero, demonstrando que a percepcao estd no limite do minimo

aceitavel para este item. Os dados sdo apresentados na tabela 11.

Tabela 11 — Anélise descritiva dos itens do constructo “secretaria”

MEDIA ol MEDIAS, : Dif. Dif. Classificagéo
Constructo| Item Percepcéo D.P. 1 1.C.-95% Expectativa ;\géﬂggl P-E | P-MA de Kano
M8P1 7,11 2,43 |[6,87; 7,36] 8,23 7,79 -1,12 | -0,68 |Unidimensional
Secretaria M8P2 7,60 2,00 | [7,41;7,8] 7,85 7,32 -0,25 0,28 | Unidimensional
M8P3 7,55 2,05 | [7,36; 7,74] 8,31 755 |-0,76| 0,00 |Obrigatério
M8P4 7,51 2,06 | [7,31; 7,72] 8,39 7,27 -0,88 0,24 | Obrigatorio

Fonte: O autor
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No constructo cantina, conforme a tabela a seguir, houve uma tendéncia a estarem
satisfeitos com todos os itens, sendo que o item M9P4 (quanto a limpeza e iluminacdo) teve a
maior satisfacdo média, enquanto o item M9P2 (quanto ao preco) teve a menor satisfacdo
media.

Nesse constructo os itens M9P2 (quanto ao prego) e M9P3 (quanto ao horério de
atendimento) obtiveram valores negativos indicando que a percepcéo esta abaixo do minimo
aceitavel. O valor igual a zero no item M9P5 (quanto ao tempo de espera para ser atendido)
indica que percepc¢do e minimo aceitavel estdo no mesmo nivel. Os itens M9P2 e M9P3 foram
classificados como unidimensional e unidimensional respectivamente. Os dados séo

apresentados na tabela 12.

Tabela 12 — Analise descritiva dos itens do constructo “cantina”

Constructo | Item = D.P.| I.C. - 95%! MEDIAI\iinimo Dif. Dif: Classificacao
Percepcéo Expectativa | , ivavel P-E | P-MA de Kano
MOP1 7,59 2,02 | [7,38;7,8] 8,38 7,56 -0,79 | 0,03 | Obrigatorio
MOoP2 6,50 2,92 | [6,19; 6,79] 8,05 7,49 -1,55 | -0,99 | Unidimensional
: MO9P3 7,17 2,41 | [6,93; 7,43] 7,77 7,33 -0,60 | -0,16 | Unidimensional
cantina | viopa | 772 |1.98| [752:7.92] | 833 764 | -0,61| 0,08 |Obrigatério
M9P5 7,42 2,15 [7,21; 7,62] 8,17 7,42 -0,75 0 Unidimensional
MOP6 7,66 2,08 | [7,45; 7,88] 7,96 7,46 -0,30 | 0,20 |Unidimensional

Fonte: O autor

No constructo laboratorios, percebe-se na tabela a seguir que houve uma tendéncia de
os alunos estarem satisfeitos com todos os itens, sendo que a maior satisfacdo média ocorreu
no item M10P4 (quanto a educacdo e prestatividade do funcionario).

Embora com médias superiores a 7,0, os itens M10P1 (quanto a qualidade das
maquinas) e M10P2 (quanto a quantidade das méaquinas) e M10P4 (quanto a educacdo e
prestatividade do funcionario) obtiveram valores PMA negativos indicando percepcdo menor
gue o minimo aceitavel. Estes itens foram classificados respectivamente como obrigatorio,

unidimensional e unidimensional. Os dados s&o apresentados na tabela 13.

Tabela 13 — Andlise descritiva dos itens do constructo “laborat6rios”

c I MEDIA DP.| 1.C. - 950! MEDIAS, : Dif. | Dif. | Classificagao
onstructo | Item N i IS [F—— ;\é'éﬂggl P-E | P-MA de Kano
M10P1 7,40 2,23 [7,16; 7,61] 8,59 7,48 | -1,19 | -0,08 | Obrigatério
M10P2 7,28 2,31 [7,05; 7,52] 8,13 7,31 | -0,85 | -0,03 | Unidimensional
Laboratérios | M10P3 7,50 2,08 | [7,29;7,7] 8,25 7,49 | -0,75| 0,01 | Unidimensional
M10P4 7,74 1,90 | [7,56; 7,93] 8,32 791 | -058 | -0,17 | Unidimensional
M10P5 7,68 2,02 | [7,47; 7,88] 7,97 7,35 |-0,29 | 0,33 |Atrativo

Fonte: O autor
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Na tabela a seguir, nos dois itens avaliados do momento de contato banheiros, os
alunos tenderam a estar satisfeitos, sendo que o item M11P1 (quanto ao acesso aos banheiros)
teve a maior satisfacdo média. Valores PMA positivos indicam que a percepgao esta acima do
minimo aceitavel em todos os itens. Os dados sdo apresentados na tabela 14.

Tabela 14 — Analise descritiva dos itens do constructo “banheiros”

MEDIA MEDIAS Dif Dif. | Classificacio
Constructo | Item . |D.P.| I.C. - 95%* . Minimo : )
Percepcéo Expectativa | , ivavel P-E |P-MA de Kano
Banheiros M11P1 7,95 1,81 | [7,77;8,12] 8,41 7,24 -0,46 | 0,71 | Neutro
M11P2 7,65 2,22 | [7,41;7,87] 8,57 7,58 -0,92 | 0,07 | Obrigatorio

Fonte: O autor

No constructo biblioteca, conforme tabela a seguir, houve uma tendéncia dos alunos
estarem satisfeitos com todos os itens, sendo que o item M12P6 (quanto ao horario de
atendimento) apresentou a maior satisfacdo media. Valores PMA positivos para todos os itens
indicam que a percepcdo dos estudantes estd acima do minimo aceitdvel. Os dados séo

apresentados na tabela 15.

Tabela 15 — Analise descritiva dos itens do construto “biblioteca”

Constructo| Item e D.P.| I.C. - 95%! MEDIAI\iinimo Dif: Dif. Classificagdo
Percepcéo Expectativa aceitavel P-E | P-MA de Kano

M12P1 7,63 2,20| [7,41; 7,84] 8,28 7,42 -0,65 0,21 | Atrativo
M12P2 7,77 1,99 [7,58; 7,97] 8,44 7,34 -0,67 | 0,43 | Unidimensional

Biblioteca M12P3 7,46 2,30 [7,23;7,68] 8,65 7,21 -1,19 | 0,25 | Unidimensional
M12P4 7,68 2,17| [7,45;7,9] 8,37 7,32 -0,69 | 0,36 | Unidimensional
M12P5 7,82 1,93| [7,64;8] 8,32 7,24 -0,50 | 0,58 | Unidimensional
M12P6 7,98 1,73| [7,8;8,15] 8,13 7,56 -0,15 | 0,42 | Unidimensional

Fonte: O autor

Em relacdo a coordenacdo, nota-se que houve uma tendéncia de os alunos estarem
satisfeitos com todos os itens avaliados, sendo que o item M13P2 (quanto & efetividade na
resolucdo dos problemas) teve a maior satisfacdo média. Valores PMA positivos para todos 0s
itens indicam que a percepcao é superior ao minimo aceitavel. Os dados sdo apresentados na
tabela 16.

Tabela 16 — Analise descritiva dos itens do construto “coordenacéo”

c I MEDIA DP. | I1.C - 950! MEDIAS, : Dif. Dif. Classificacdo
onstructo | Item percepgao | O | M€~ 95%" | Expectativa ;\é'éﬂggl P-E | P-MA de Kano
M13P1| 7,86 |1,83] [7,65805] | 822 735 |-036 | 0,51 |Obrigatorio
Coordenacio| M1P2| 787 | 187|[768:805] | 8.40 742 | -053 | 045 |Obrigatério
M13P3 7,82 1,93 | [7,62; 8,01] 8,68 7,28 -0,86 0,54 | Atrativo
M13P4 7,85 1,86 | [7,66; 8,02] 8,46 7,54 -0,61 | 0,31 |Atrativo

Fonte: O autor
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No constructo direcdo houve uma tendéncia de os alunos estarem satisfeitos com todos
os itens, sendo que o item M14P1 (quanto a facilidade de acesso a direcdo) apresentou a
maior satisfacdo média. Valores PMA positivos para todos os itens indicam que a percepgao
estd acima do minimo aceitavel. Os dados s&o apresentados na tabela 17.

Tabela 17 — Analise descritiva dos itens do construto "diregdo”

o I MEDIA DP.| 1.C. - 950t MEDIAS, - Dif. | Dif. | Classificagdo
onstructo | 1tem | b concao | 007 | MC PP | ypectativa a{\cﬂelﬂ:él@gl P-E |P-MA| deKano
M14P1 7,54 2,00 [7,32;7,73] 8,53 7,31 -0,99 | 0,23 | Obrigatorio
B M14pP2 7,40 2,11 [7,19; 7,61] 8,65 7,21 -1,25 | 0,19 | Obrigatorio
M14P3 7,45 2,09 | [7,24; 7,66] 8,57 7,03 -1,12 | 0,42 | Atrativo
M14P4 7,35 2,14 | [7,14; 7,57] 8,48 7,28 -1,13 | 0,07 | Unidimensional

Fonte: O autor

Os alunos tenderam a estar satisfeitos com todos os itens avaliados em relacéo as
salas de aula, sendo que o item M15P4 (quanto a limpeza) teve a maior satisfacdo média,
enguanto o item M15P3 (quanto ao acesso a internet™) apresentou a menor satisfacdo média.

Também identificou-se que neste item o valor MPA é negativo indicando que a
percepcao estd abaixo do minimo aceitavel. Este item foi considerado unidimensional pela

escala de Kano. Os dados s@o apresentados na tabela 18.

Tabela 18 — Analise descritiva dos itens do construto “salas de aula”

MEDIA MEDIAS Dif. | Dif. | Classificacio
| ~_ | D.P.|L.C.-95%! . ini . '
Constructo | ltem Percepcéo C.-95% Expectativa a:\élelintggl P-E | P-MA de Kano
M15P1 7,48 2,15 |[7,26; 7,69] 8,24 7,23 |-0,76 | 0,25 |Unidimensional
Salas de aula M15P2 7,26 2,42 | [7,02;7,5] 8,43 7,02 |-1,17| 0,24 |Obrigatorio
M15P3 6,70 2,96 | [6,39; 7] 8,65 7,21 |-1,95| -0,51 |Unidimensional
M15P4 7,64 2,20 | [7,41; 7,86] 8,41 7,32 |-0,77| 0,32 |Atrativo

Fonte: O autor

Em relagdo as monitorias, houve uma tendéncia de os alunos estarem satisfeitos com
todos os itens, sendo que os itens M16P1 (quanto ao conhecimento técnico dos monitores) e
M16P2 (quanto a prestatividade e educacdo dos monitores) tiveram as maiores satisfacdes
médias. Valores positivos em PMA indicam que a percepg¢éo esta acima do minimo aceitavel
para todos os itens. Os dados séo apresentados na tabela 19.

Tabela 19 — Anélise descritiva dos itens do construto "monitorias”

Constructo | Item A D.P.| I.C. - 95%* MEDIAI\iinimo Dif: Dif. | Classificago
Percepcao Expectativa aceitavel P-E |P-MA de Kano
M16P1 7,49 2,01 [7,28; 7,69] 8,37 7,42 -0,88 | 0,07 |Obrigatorio
Monitorias M16P2 7,49 2,02 | [7,29; 7,68] 8,18 7,02 -0,69 | 0,47 | Unidimensional
M16P3 7,43 2,03 | [7,23; 7,63] 7,99 7,12 -0,56 | 0,31 |Atrativo
M16P4 7,44 2,04 | [7,22;7,67] 7,67 7,35 -0,23 | 0,09 | Unidimensional

Fonte: O autor
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No constructo nivelamento de portugués houve uma tendéncia a estar satisfeito com
todos os itens, sendo que o item M17P2 (quanto ao conhecimento técnico da disciplina)
apresentou a maior satisfacdo média.

Valores positivos para todos os itens em PMA indicam que a percepcao esta acima do

minimo aceitavel. Os dados sdo apresentados na tabela 20.

Tabela 20 — Anélise descritiva dos itens do construto "nivelamento de portugués”

. | MEDIA | o | 1c. - os0s MEDIAS | it | Dif. | Classificacdo
onstructo | ltem Percepcdo | | 7" | Expectativa a{\cﬂelﬂggl P-E | P-MA de Kano
M17P1| 759 |1.84| [7.4 7,77] 7,83 722 | -024| 037 |Atrativo
_ M17P2| 7,68 |185|[7.48:7,84]| 815 731 | -047 | 037 |Obrigatério
3‘;‘;‘9{:?353;2 M17P3| 762 [185| [743;7.8] | 823 7,23 | -061| 039 |Unidimensional
M17P4| 7559 |191| [7.4;7,79] 7,84 714 | -025| 045 |Atrativo
M17P5 7,60 1,88 | [7,43;7,8] 8,12 7,18 -0,52 | 0,42 |Unidimensional

Fonte: O autor

Em relacdo ao constructo nivelamento de matematica, os alunos tenderam a estar
satisfeitos com todos os itens avaliados, sendo que o item M18P3 (quanto a didatica do
professor) teve a maior satisfacdo média.

Embora os valores dos itens M18P3 e M18P4 estejam muito préximos, ndo se
identificou em nenhum item a percepcdo menor que o minimo aceitavel. Os dados séo

apresentados na tabela 21.

Tabela 21 — Analise descritiva dos itens do construto "nivelamento de matematica”

constructo | 1tem =220 i - os0e MEDIAS | bt | Dif. | Classificagdo
ONStructo 1M | percepcao| — 1| 77 | Expectativa al\c/léirlcgcgl P-E| P-MA|  de Kano
M18P1| 7,55 |187|[7,36:7,74]| 8,18 723 |-0,63] 0,32 | Unidimensional
_ M18P2| 758 | 184 [7.4:775]| 8,26 7,35 |-0,68/ 0,23 | Obrigatério
d’;“r‘r’]‘;'taer:‘n‘;'t‘ltga M18P3| 7,61 | 1,84| [7.43:7.8] | 847 756 | -0,86 0,05 | Obrigatério
M18P4 7,57 1,83| [7,39; 7,76] 8,14 7,55 |-0,57| 0,02 | Unidimensional
M18P5| 759 | 1.82|[7,41:7,78]| 8,16 7,37 |-057| 0,22 | Unidimensional

Fonte: O autor

Quanto ao nivelamento de informaética, tem-se que houve uma tendéncia a estar
satisfeito com todos os itens, sendo que o item M19P1 (quanto ao relacionamento do
professor com a turma) apresentou a maior satisfagdo média.

Nenhum valor negativo foi identificado em PMA embora em M19P2, M10P3 e

M19P5 estejam proximos. Os dados sdo apresentados na tabela 22.
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Tabela 22 — Anélise descritiva dos itens do construto "nivelamento de informatica”

c | MEDIA o | e - om0 MEDIAS | it | Dif. | Classificacdo
onstructo | - Item Percepcio | | ° Expectativa a{\c/lelintggl P-E | P-MA de Kano
M19P1| 7,33 [1,90 [7,13;7,52] 7,92 721 |-059 | 0112 |Atrativo
Nivelamento | M19P2 | 7,32 1,96 | [7,12;7,5] 8,06 725 |-0,74 | 0,07 |Unidimensional
de M19P3| 7,32 [1,94|[7,12;7,52] 8,15 729 |-0,83 | 0,03 |Unidimensional
informatica | M19P4| 7,29 [1,92 | [7,11; 7,48] 7,94 713 |-0,65| 0,16 |Unidimensional
M19P5| 7,29 [1,93| [7,12; 7,48] 8,18 721 |-0,89 | 0,08 |Unidimensional

Fonte: O autor

Em relagdo a Pastoral universitaria, nota-se que houve uma tendéncia a estar
satisfeitos com os dois itens, sendo que o item M20P2 (quanto a divulgacdo das atividades)
teve a maior satisfacdo média. Todos os valores PMA foram positivos confirmando que a

percepcao esta acima do minimo aceitavel. Os dados sdo apresentados na tabela 23.

Tabela 23 — Analise descritiva dos itens do construto “pastoral universitaria”

MEDIA MEDIAS Dif. | Dif. | Classificacdo
Constructo| Item . | D.P.| L.C.-95%!? . Minimo : ’
Percepcao Expectatival _oivavel P-E| P-MA de Kano
Pastoral M20P1 7,48 2,05| [7,27;7,68] 7,89 7,12 -0,41| 0,36 | Unidimensional
universitaria| M20P2 7,56 2,04\ [7,36; 7,76] 7,65 7,08 -0,09| 0,48 | Atrativo

Fonte: O autor

No setor psicopedagogico houve uma tendéncia de os alunos estarem satisfeitos com
todos os itens, sendo que o item M21P2 (quanto a prestatividade do psicdlogo no
atendimento) teve a maior satisfacdo média.

Embora no item M21P3 o valor identifica muita proximidade entre percepcdo e
minimo aceitavel ndo foram identificados coeficientes negativos. Os dados sdo apresentados
na tabela 24.

Tabela 24 — Andlise descritiva dos itens do construto “setor psicopedagégico”

Constructo Item META D.P. [I.C. - 95%! MEDIAI\iinimo Dif. | Dif. Classificacdo
Percepcdo | | Expectativa aceitavel P-E | P-MA de Kano

. M21P1| 758 |1,90][7,37;7,77]| 7,86 713 [-0,28| 0,45 |Unidimensional
Psicopeec}g;égico M21P2| 7,60 |1,93|[7,41;7,79]| 8,17 748 |-057| 0,12 |Obrigatério

M21P3| 757 |2,00]([7,36;7,75]| 8,33 756 |-0,76 | 0,01 |Unidimensional

Fonte: O autor

Quanto as aulas semipresenciais (EAD 20%), observa-se que os alunos tenderam a
estar satisfeito com todos os itens, sendo que o item M22P9 apresentou a maior satisfagéo

média.
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Mesmo com médias superiores a sete (7,0), percebe-se que nos itens M22P1 (quanto

as aulas inaugurais presenciais sobre o sistema e regras - EAD 20%), M22P2 (quanto a

interatividade entre académicos e tutores no ambiente virtual), M22P3 (quanto a

prestatividade e resolugdo de problemas pela coordenacdo) e M22P5 (quanto ao acesso das

aulas nos laboratdrios da IES) apresentaram valores negativos, indicando que a percepg¢édo dos

estudantes estd abaixo do minimo aceitavel. Para estes itens M22P1, M22P2, M22P3 e

M22P5 a escala de Kano identificou como unidimensional, obrigatério, obrigatério e

unidimensional respectivamente. Os dados sdo apresentados na tabela 25.

Tabela 25 — Analise descritiva dos itens do construto “aulas semipresenciais (EAD 20%)"

Construct It MEDIA D.P.|1.C. - 950! MEDIAS,. Coef. | Coef. | Classificagao
onstructo N o [ EE S —, ;\géintggl PE |PMA| deKano
M22P1 7,21 2,36 | [6,97; 7,44] 8,02 7,52 |-0,81|-0,31 | Unidimensional
M22P2 7,05 2,57 |[6,78; 7,31] 8,26 7,84 |-1,21|-0,79 | Obrigatério
M22P3 7,12 2,45 | [6,87; 7,36] 8,53 7,83 |-1,41|-0,71 | Obrigatério
Aulas Semi | M22P4 7,35 2,26 | [7,13; 7,58] 7,98 7,18 |-0,63 | 0,17 | Obrigatério
presenciais M22P5 7,23 2,37 | [6,99; 7,45] 7,87 7,43 |-0,64| -0,2 | Unidimensional
(EAD20%) |M22P6| 7,29 |2,31|[7,07;752] 7,96 7,18 |-0,67 | 0,11 |Atrativo
M22P7 7,27 2,35 | [7,02; 7,5] 7,79 7,15 |-0,52 | 0,12 | Unidimensional
M22P8 7,34 2,27 | [7,09; 7,56] 8,23 7,23 |-0,89| 0,11 | Unidimensional
M22P9 7,49 2,13 | [7,25; 7,7] 7,88 7,32 |-0,39 | 0,17 | Atrativo

Fonte: O autor

Na etapa dois, a analise fatorial exploratoria estabeleceu indicadores para representar

0s constructos (momentos de contato) da IES.

Os resultados para a validade e qualidade dos constructos sdo apresentados na tabela a

seguir. Logo, tem-se que:

a) houve validacdo convergente em todos os constructos, visto que as AVEs foram

superiores a 0,50;

b) todos os constructos apresentaram valores de Alfa de Cronbach (A.C.) e
Confiabilidade Composta (C.C.) acima de 0,70,

confiabilidade dos mesmos;

evidenciando assim a

c) os valores de KMO foram maiores ou iguais a 0,50 em todos os constructos,

indicando que o ajuste da Analise Fatorial é adequado em todos constructos;

d) De acordo com o critério de Kaiser todos os constructos foram unidimensionais.

A tabela 26 demonstra o calculo da variancia extraida (AVE), Alfa de cronbach

(A.C.), confiabilidade composta (C.C.), medida de adequacdo da amostra de Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) e dimensionalidade.
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Tabela 26 - Confiabilidade, validade convergente e dimensionalidade dos constructos

Constructo Itens | AVEL | AC2 | C.C3 | KMO* |Dim.?
Site 3 0,76 0,84 0,85 0,71 1
Atendimento telefonico 3 0,84 0,91 0,90 0,74 1
Localizacdo 3 0,81 0,88 0,88 0,69 1
Estacionamento 4 0,76 0,89 0,88 0,83 1
Acesso 3 0,73 0,80 0,82 0,68 1
Recepcéo 2 0,86 0,83 0,87 0,50 1
S.AB 4 0,84 0,93 0,92 0,83 1
Secretaria 4 0,84 0,94 0,92 0,85 1
Cantina 6 0,72 0,91 0,90 0,90 1
Laboratérios 5 0,80 0,94 0,92 0,85 1
Banheiros 2 0,85 0,81 0,86 0,50 1
Biblioteca 6 0,75 0,93 0,91 0,89 1
Coordenagéo 4 0,83 0,93 0,91 0,85 1
Direcdo 4 0,87 0,95 0,93 0,84 1
Salas de aula 4 0,75 0,89 0,88 0,80 1
Monitorias 4 0,90 0,96 0,95 0,86 1
Nivelamento de portugués 5 0,91 0,97 0,96 0,86 1
Nivelamento de matematica 5 0,94 0,98 0,98 0,89 1
Nivelamento de informatica 5 0,95 0,99 0,98 0,91 1
Pastoral universitaria 2 0,93 0,93 0,93 0,50 1
Setor psico pedagdgico 3 0,92 0,95 0,94 0,75 1
EAD 9 0,85 0,98 0,96 0,95 1

Fonte: O autor

Dessa maneira, observa-se que:

a) o indicador de localizacdo apresentou média significativamente menor que 0s
demais indicadores, visto que seu intervalo ndo se sobrepde a nenhum dos demais.
Logo, a satisfacdo com a Localizacdo foi menor que a satisfacdo com os demais
indicadores;

b) os maiores niveis médios de satisfacdo ocorreram nos indicadores coordenacéo,
banheiros e biblioteca, evidenciando que a satisfacdo dos individuos tendeu a ser
maior em relacdo a estes aspectos;

c) os indicadores, localizacdo e estacionamento, apresentaram nivel médio de
satisfacdo abaixo do nivel médio geral, enquanto os indicadores recepcao,
banheiros, biblioteca e coordenacdo apresentaram nivel médio de satisfagdo acima
da média geral.

A descricdo dos indicadores é apresentada na tabela 27.



Nivel de Satisfacao

Tabela 27 - Anélise descritiva dos indicadores - intervalo de

confianga bootstrap

. Média

Indicador Geral D.P.| I.C. - 95%!
Site 729 |1,76 | [7,10;7,46]
Atendimento telefénico 7,33 |191| [7,15;7,52]
Localizacdo 6,60 | 2,54 | [6,33;6,86]
Estacionamento 7,09 | 2,02 | [6,90;7,28]
Acesso 7,60 |1,80| [7,42;7,77]
Recepcéo 7,67 |191| [7,46;7,86]
S.AB 754 11,88 | [7,34;7,71]
Secretaria 7,45 | 1,96 | [7,26;7,64]
Cantina 7,37 1190 [7,17;7,56]
Laboratorios 752 |1,88 | [7,32;7,70]
Banheiros 7,80 |1,85| [7,61;7,99]
Biblioteca 7,72 | 1,78 | [7,54;7,89]
Coordenacéo 7,85 | 1,70 | [7,66;8,02]
Direcdo 7,44 1194 [7,25;7,63]
Salas de aula 7,26 | 2,13 | [7,05;7,48]
Monitorias 746 | 1,92 | [7,26;7,66]
Nivelamento de portugués 7,62 | 1,78 | [7,44;7,79]
Nivelamento de matematica 7,58 | 1,78 | [7,41;7,75]
Nivelamento de informatica 7,31 | 1,88 | [7,11;7,51]
Pastoral universitaria 752 197 [7,32;7,72]
Setor psicopedagogico 7,58 | 1,86 | [7,40;7,76]
EAD 7,26 | 2,15 | [7,05;7,49]

Fonte: O autor

O gréfico 2 ilustra estes resultados.
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Grafico 2 - Satisfagdo média e respectivos intervalos de confianca
Fonte: O autor

149



150

Na etapa trés, com o intuito de agrupar os individuos com padrbes de respostas
similares em relacdo aos indicadores na IES foi utilizada a Analise Hierarquica de
Agrupamento, via 0 método de Ward a partir da distancia Euclidiana.

O gréafico 3 apresenta o dendograma do agrupamento das perguntas. O dendograma é
uma ferramenta apropriada para definir o nimero de grupos, pois uma boa classificacdo pode
ser obtida ao se cortar o dendograma numa zona onde as separacOes entre classes
correspondam a grandes distancias (dissimilaridades). Dessa maneira, optou-se por trabalhar

com quatro grupos.

[ ]
ua

100

Dissimilandade

Gréfico 3 - Dendograma do agrupamento das perguntas
Fonte: O autor

A tabela 28 apresenta a distribuicdo das perguntas em relagdo aos grupos e suas
respetivas médias.

Quanto a caracterizacdo dos grupos em relagao aos indicadores, pode-se ressaltar que:

a) 0 grupo um é caracterizado pelas perguntas com menor média e o grupo dois é
caracterizado pelas perguntas com maior média;

b) os grupos trés e quatro sdo caracterizados pelas perguntas com médias
intermediérias e, além disso, a média do grupo 3 € superior a do grupo quatro;

c) houve diferenca significativa entre as médias de todos 0s grupos, uma vez que 0S

intervalos de confianca nao se sobrepdem.
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Tabela 28 - Caracterizagdo dos grupos em relagdo as perguntas
Grupos Itens | Média|D.P. | 1.C - 95%
M1P1 M1P2 MI1P3 M2P1 M2P2
1 M2P3 M3P1 M3P2 M3P3 M4P1
(n=18) | M4P2 M4P3 M4P4 M5P3  M9P2
M15P1 M15P2 M15P3
M5P1 M5P2 M6P1 M6P2 M7P1
M7P2  M7P3 M7P4 MB8P1 M8P2
M8P3 M8P4 M9P1 M9P3 M9IP4
2 M9P5 M9P6 M10P1 M10P2 M10P3
(n=39) | M10P4 M10P5 M11P1 M11P2 M12P1
M12P2 M12P3 M12P4 M12P5 M12P6
M13P1 M13P2 M13P3 M13P4 M14P1
M14P2 M14P3 M14P4 M15P4
M16P1 M16P2 M16P3 M16P4 M17P1
M17P2 M17P3 M17P4 M17P5 M18P1
M18P2 M18P3 M18P4 M18P5 MI19P1| 7,51 | 1,93 |[7,47;7,55]
M19P2 M19P3 M19P4 M19P5 M20P1
M20P2 MZ21P1 M21P2 M21P3
4 M22P1 M22P2 M22P3 M22P4 M22P5
(n=9) | M22P6 M22P7 M22P8 M22P9
Fonte: O autor

7,07 | 2,43 |[7,01;7,13]

761 | 2,07 |[7,57; 7,64]

(n=24)

7,26 | 234 |[7,18:7,34]

Num segundo momento, com o intuito de agrupar agora os individuos com padrdes de
respostas similares em relacdo aos indicadores também optou-se por utilizar a Analise
Hierarquica de Agrupamento, via 0 método de Ward a partir da distancia Euclidiana. O
gréafico 4 apresenta o dendograma do agrupamento dos individuos em relacdo aos indicadores.
O dendograma serviu para definir o nimero de grupos, onde optou-se novamente por
trabalhar com quatro grupos.
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Gréfico 4 - Dendograma do agrupamento dos individuos em relagdo aos indicadores
Fonte: O autor
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A caracterizacdo dos grupos em relacdo aos indicadores € apresentada na tabela 29.

Portanto, pode-se ressaltar que:

a) 0 grupo um caracterizou-se por apresentar as maiores médias em todos o0s

indicadores, ou seja, foi 0 grupo mais satisfeito em todos os aspectos avaliados;

b) o grupo quatro foi caracterizado por ter as menores médias em todos 0s

indicadores, logo, foi 0 grupo mais insatisfeito em todos os aspectos analisados;

C) ja os grupos dois e trés tiveram comportamentos medianos em relacdo aos grupos

um e quatro, sendo que o grupo dois foi 0 segundo mais insatisfeito, enquanto o

grupo trés foi o segundo mais satisfeito.

Tabela 29 - Caracterizagéo dos grupos em relacéo aos indicadores

Grupol Grupo 2 Grupo 3 Grupo4
Indicador (n=114) (n=121) (n=93) (n=44)

Média | D.P. Média | D.P. | Média | D.P. | Média | D.P.
Site 8,61 0,66 6,87 1,28 7,51 1,44 4,53 1,83
Atendimento telefonico 8,75 0,44 6,82 1,50 7,80 1,43 4,08 1,75
Localizacdo 8,73 0,59 5,02 2,14 7,52 1,83 3,47 1,94
Estacionamento 8,75 0,63 6,12 1,75 7,68 1,43 4,24 1,50
Acesso 8,93 0,21 6,90 1,44 8,33 1,04 4,54 1,73
Recepcao 8,93 0,24 7,02 1,69 8,50 0,85 4,47 2,10
S.AB 8,90 0,28 6,93 1,50 8,26 0,93 4,11 1,75
Secretaria 8,91 0,28 6,73 1,44 8,33 0,88 3,75 1,68
Cantina 8,86 0,36 6,58 1,35 8,17 1,11 4,00 1,51
Laboratdrios 8,96 0,19 6,66 1,41 8,48 0,74 4,13 1,56
Banheiros 8,94 0,27 7,32 1,40 8,69 0,57 4,30 2,22
Biblioteca 8,97 0,09 7,16 1,25 8,49 0,97 4,40 1,83
Coordenagdo 8,97 0,14 7,29 1,33 8,62 0,47 4,85 2,20
Direcdo 8,94 0,25 6,71 1,49 8,12 1,22 4,08 1,74
Salas de aula 8,93 0,25 6,10 1,75 8,34 0,78 3,85 1,85
Monitorias 8,83 0,59 6,88 1,54 7,92 1,37 4,53 2,25
Nivelamento de portugués 8,96 0,16 7,07 1,56 7,76 1,67 5,35 1,88
Nivelamento de matematica 8,95 0,20 7,06 1,49 7,60 1,82 5,43 1,90
Nivelamento de informatica 8,67 0,75 6,92 1,59 7,21 2,06 5,06 1,54
Pastoral universitaria 8,86 0,45 7,39 1,52 7,17 2,24 5,13 2,20
Setor psicopedagbgico 8,91 0,32 7,08 1,71 7,70 1,65 5,31 2,21
EAD 8,86 0,48 6,26 2,09 7,99 1,33 4,34 1,98

Fonte: O autor

A tabela 30 apresenta a distribuicdo dos grupos de acordo com o curso. Portanto, nota-

se que houve associacao significativa entre 0s grupos e os cursos (valor-p=0,000), sendo que:

a) o grupo 1 era formado predominantemente por alunos de pedagogia (49,12%) e

administracao (21,05%);
b) no grupo 2 os alunos eram principalmente dos cursos de pedagogia (27,27%), CST

(22,31%) e servico social (21,49%);
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c) o grupo 3 caracterizou-se por ser formado em sua maioria por alunos da pedagogia
(44,09%) e engenharia (18,28%);

d) o grupo 4 os alunos eram predominantemente dos cursos de pedagogia (40,91%) e
CST (20,45%).

Tabela 30 - Distribuicdo dos grupos de acordo com o curso: teste qui-quadrado

Grupo 1 (n=114) [ Grupo 2 (n=121) | Grupo 3 (n=93) | Grupo 4 (n=44)
Curso Valor-pt
N % N % N % N %
Administracdo - bacharelado | 24 21,05% 18 14,88% | 16 | 17,20% 4 9,09%
CST 15 13,16% 27 22,31% | 16 | 17,20% 9 20,45%
Engenharia 19 16,67% 17 14,05% 17 18,28% 7 15,91% 0.000
Pedagogia - licenciatura 56 49,12% 33 2727% | 41 | 44,09% 18 | 40,91%
Servico social - bacharelado | 0 0,00% 26 21,49% 3 3,23% 6 13,64%

Fonte: O autor

Na analise dos componentes principais, a fim de visualizar as correlagbes entre 0s
indicadores e dos indicadores com os grupos foi construido um mapa perceptual via Analise
de componentes principais. O grafico 5 demonstra o mapa perceptual dos indicadores via

componentes principais de acordo com 0s grupos.
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Gréfico 5 - Mapa perceptual dos indicadores via componentes principais
Fonte: O autor
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Analisando estes resultados, cabe destacar que: a primeira componente principal foi
capaz de explicar 61,68% da variabilidade total dos indicadores, enquanto a segunda
componente explicou 9,44%, ou seja, as duas primeiras componentes foram capazes de
explicar 71,12% da variabilidade total, sendo este valor considerado satisfatorio (>50,00%);
houve alta correlagdo positiva entre os indicadores, dado que as setas apontam no mesmo
sentido; o grupo um associou-se a valores mais elevados em todos os indicadores, seguido
pelo Grupo 3. J& 0 grupo quatro associou-se a valores mais baixos em todos os indicadores,
seguido pelo grupo dois. Na quarta e Ultima etapa desta fase, é elaborada para cada item a
analise através do teste de Friedman para as varidveis: percepcdo, expectativa e minimo
aceitavel. A tabela 31 apresenta a comparacdo das médias das notas de expectativa, minimo e

percepcao.

Tabela 31 — Teste de Friedman para anélise da percep¢do, minimo aceitavel e expectativa
] _ Comparagdes Multiplas
Meédia das Notas |N | Média [E.P. [1°Q [2°Q [3°Q | Valor-pt i
Expectativa Percepcéo
Expectativa 90| 8,25 |0,03|8,12 |8,27 (8,44 - -
Minimo 90| 7,38 |0,02|7,21 7,33 |7,51 0,000 0,000 -
Percepcéo 90| 7,44 |0,03 (7,29 (7,49 |7,62 0,000 0,001

Fonte: O autor

A partir do teste pode-se verificar que houve diferenca significativa (Valor-p=0,000)
entre as notas, sendo que ao realizar as comparagdes multiplas teve-se que a expectativa foi
significativamente maior que o minimo (Valor-p=0,000) e que a percepc¢ao (Valor-p=0,000),

enguanto que a percepcao foi significativamente maior que o minimo (Valor-p=0,001).

4.5 APLICACAO DA FASE IV — ANALISE DA CONFIABILIDADE

Esta fase tem por objetivo analisar as falhas potenciais que estejam afetando a
satisfagdo dos estudantes dentro da IES através dos modos, efeitos e causas priorizando as
acbes de melhoria analisando a ocorréncia, deteccdo e severidade através do grau de
prioridade e risco. Embora ndo tenha sido identificado através da escala “percepcao”
insatisfacdo com os indicadores analisados, alguns componentes destes indicadores tiveram
média significativamente inferior as demais.

As questbes com médias significativamente inferiores as demais e onde a percepcao

dos estudantes foi inferior ao minimo aceitavel serdo analisadas. Neste modelo que enfatiza a
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percepcdo dos estudantes o grau de severidade possui uma grande importancia no célculo de
prioridade de risco. Por esta razdo uma tabela para cada item é elaborada levando-se em
consideracdo a média da percepcao, valor PMA e a classificagcdo de Kano. O célculo de
severidade para cada processo critico serd elaborado com base no quadro 17, critérios para o
grau de severidade, ja demonstrado no modelo proposto, analisando os trés indicadores.

O grau de prioridade onde ocorre a hierarquizacdo das falhas resulta da multiplicacéo
dos indices de ocorréncia, deteccdo e severidade. Quanto maior o indice, maior a prioridade
para tomada de decisé&o.

O momento de contato “site” apresentou média significativamente menor que 0s
demais na questdo: M1P3 (quanto ao acompanhamento dos requerimentos e documentos
solicitados). O valor PMA neste item foi de -0,33 indicando que sua percepcao esta abaixo do
minimo esperado. Na avaliacdo de Kano, os estudantes consideraram este item como

unidimensional, A tabela 32 especifica o grau de severidade para este item.

Tabela 32 — Andlise e célculo do grau de severidade no item M1P3

X MEDIA | CRITERIO | VALOR | Classif. | Graude
LTEL QUSSR Percepcdo | Severidade P-MA | deKano | Severidade
Quanto ao acompanhamento dos
M1P3 requerimentos e documentos 7,10 7 5 7 6
solicitados

Fonte: O autor

O quadro 109 demonstra os modos, efeitos, as possiveis causas das falhas e o célculo

do NPR através da multiplicacdo do grau de severidade, deteccdo e ocorréncia.

. ANALISE DAS FALHAS CONTROLE INDICES
INDICADOR | COD. .
Modo Efeito Causas ATUAL S|{D|O|NPR
Aluno ndo | Funcionarios
. acompanha | ndo alimentam
SITE/PORTAL Sistema . . L
DO ALUNO M1P3 desatualizado as (:ztapas da os_|stema cgm Nao ha 6|6|7| 252
emissdo dos | as informacdes
documentos necessarias

Quadro 109 - Analise de falhas e calculo do NPR do item M1P3
Fonte: O autor

O momento de contato “atendimento telefénico™ apresentou média significativamente
menor que os demais na questdo M2P1 (quanto a rapidez no atendimento). O valor PMA foi
de -,83 e o0s estudantes consideraram este item como unidimensional conforme demonstra a
tabela 33.

Tabela 33 — Andlise e célculo do grau de severidade no item M2P1

~ MEDIA | CRITERIO | VALOR | Classif. Grau de
ITEM UL Percepgdo | Severidade | P-MA | deKano | Severidade
M2P1 | Quanto arapidez no atendimento 7,03 8 8 7 8

Fonte: O autor
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O quadro 110 demonstra os modos, efeitos, as possiveis causas das falhas e o calculo

do NPR através da multiplicagdo do grau de severidade, deteccdo e ocorréncia.

. ANALISE DAS FALHAS CONTROLE INDICES
INDICADOR | COD. Modo Efeito Causas ATUAL ([S|{D|O| NPR
Funcionério Aluno Falta de
ATENDIMENTO ndo atende o | desiste da treinamento X 1z
TELEFONICO M2P1 telefone ligacdo ou e/ou falta de Ndo ha B 7|5 280
prontamente | ficairritado | funcionarios

Quadro 110 - Analise de falhas e calculo do NPR do item M2P1
Fonte: O autor

O momento de contato “localizacdo™ apresentou média significativamente menor que

0s demais nas questdes a seguir. No item M3P1 (quanto a seguranca nas ruas de acesso), o

valor PMA foi de -,146 e caracterizado na escala de Kano como obrigatorio.

No item M3P2 (quanto a iluminagdo nas ruas de acesso) o valor PMA foi de -1,66 e

caracterizado na escala de Kano como unidimensional. O item M3P3 (quanto a facilidade e

rapidez de acesso) apresentou valor PMA de -0,93 e foi caracterizado na escala de Kano como

unidimensional. A tabela 34 demonstra o célculo do grau de severidade.

Tabela 34 — Anélise e calculo do grau de severidade nos itens M3P1, M3P2 e M3P3

e o | e, [ S T SR o
Map1 | Quantoa segatégasr;%a nas ruas de 6,55 . ] - .
M3P2 Quanto a iIur;](i:zgggo nas ruas de 6.32 5 o ] ,
M3P3 Quanto a fac:ilétig(sjg e rapidez de 6.94 5 g ] .

Fonte: O autor

O quadro 111 demonstra os modos, efeitos, as possiveis causas das falhas e o célculo

do NPR através da multiplicacdo do grau de severidade, deteccdo e ocorréncia.

. ANALISE DAS FALHAS CONTROLE INDICES
INDICADOR D. -
CADO co Modo Efeito Causas ATUAL S|D|O|NPR
Insequranca: Falta de policiais ou
M3P1| Assalto r%edo ¢ funcionarios de Nao ha 715] 8| 280
seguranga
Inseguranga; A . i
mapz| Ruas faltade | -ompadas queimadas; | \aops 7] 5| g | 280
escuras isibilidad falta de postes.
LOCALIZACAO visibifidade.
Demora Poucas ruas de
No aCesso Atraso na acesso; grande
M3P3 nos entrada; alluno tran_3|to em horarl_os N&o héa 6l4lgl 192
horarios | Perde horario | de pico; ruas estreitas
de pico de aula com estacionamento
em ambos os lados

Quadro 111 - Anélise de falhas e calculo do NPR dos itens M3P1, M3P2 e M3P3

Fonte: O autor
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O momento de contato “estacionamento” apresentou media significativamente menor
que os demais nas questdes a seguir. Na questdo M4P1 (quanto a rapidez na liberacdo da
cancela) o valor de PMA foi de -0,56 e categorizado na escala de Kano como unidimensional.

No item M4P2 (quanto as vagas disponiveis) o valor de PMA foi de -1,24 e

categorizado na escala de Kano como Obrigatorio.

A tabela 35 demonstra o calculo do grau de severidade.

Tabela 35 — Analise e calculo do grau de severidade nos itens M4P1 e M4P2

~ MEDIA | CRITERIO | VALOR | Classif. Grau de
ITEM Qll=s e Percepcdo | Severidade | P-MA | deKano | Severidade
Quanto a rapidez na liberagéo da
M4P1 cancela 6,98 5 6 6 6
M4P2 Quanto as vagas disponiveis 6,81 7 9 9 8

Fonte: O autor

O quadro 112 demonstra os modos, efeitos, as possiveis causas das falhas e o célculo

do NPR através da multiplicacdo do grau de severidade, detec¢do e ocorréncia.

) FALHAS POSSIVEIS CONTROLE INDICES
INDICADOR | COD. Modo Efeito Causas ATUAL S|D|O| NPR
Demora na Au;ﬂ:”;g ha Apenas um acesso
M4P1 liberacéo da entrada ou para o N&o ha 6|5|6| 180
ESTACIONA cancela saida estacionamento
MENTO
Falta de vagas N&o consegue Espaco fisico
M4P2 de Nseg pag Nioha |8|4|6]| 192
. estacionar pequeno
estacionamento

Quadro 112 - Anélise de falhas e calculo do NPR dos itens M4P1 e M4P2
Fonte: O autor

O momento de contato “sistema de atendimento (S.A.)” apresentou média

significativamente menor que os demais nos seguintes itens. No item M7P4 (quanto a rapidez

na emissdo dos documentos solicitados) o valor PMA foi de -0,37 e categorizado como

unidimensional. A tabela 36 demonstra o calculo do grau de severidade.

Tabela 36 — Analise e calculo do grau de severidade no item M7P4

- MEDIA | CRITERIO | VALOR | Classif. | Graude
ITEM QUESTAO Percepcio | Severidade | P-MA | deKano | Severidade
Quanto a rapidez na emissdo dos
M7P4 documentos solicitados 7.2 5 5 5 5

Fonte: O autor

O quadro 113 demonstra os modos, efeitos, as possiveis causas das falhas e o célculo

do NPR através da multiplicacdo do grau de severidade, deteccéo e ocorréncia.
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. FALHAS POSSIVEIS CONTROL INDICES
INDICADOR | COD. Modo Efeito Causas EATUAL [S|[D|O] NPR
Falta de revisdo no
Documento nédo s fluxograma dos
fica pronto no Ipsatlzfa(éao processos; falha no 50 h
S prazo + PETAade 1 opeck list na entrega dos Nao ha 5316190
estabelecido prazo. documentos; falta de
funcionarios

Quadro 113 - Anélise de falhas e calculo do NPR do item M7P4

Fonte: O autor

O momento de contato “secretaria” apresentou média significativamente menor que 0s

demais nos itens a seguir. No item M8P1 (quanto a rapidez na emissdo dos documentos

solicitados) o valor PMA foi de -0,.68 e categorizado na escala de Kano como

unidimensional. A tabela 37 demonstra o célculo do grau de severidade.

Tabela 37 — Analise e célculo do grau de severidade no item M8P1

X MEDIA | CRITERIO | VALOR | Classif. | Graude
ITEM QUESIHO Percepcdo | Severidade | P-MA | deKano |Severidade
Quanto a rapidez na emissdo dos
e documentos solicitados 711 5 6 5 :

Fonte: O autor

O quadro 114 demonstra os modos, efeitos, as possiveis causas das falhas e o célculo

do NPR através da multiplicacdo do grau de severidade, deteccdo e ocorréncia.

FALHAS POSSIVEIS CONTROLE INDICES
INDICADOR Modo Efeito Causas ATUAL S| D|O| NPR
Documento Falta de revisdo no
néo fica Insatisfacéo; fluxograma dos
SECRETARIA pronto no perda de processos; falta de Né&o ha 5/4|6| 120
prazo prazo. funcionario; falta de
estabelecido treinamento

Quadro 114 - Analise de falhas e calculo do NPR do item M8P1

Fonte: O autor

O momento de contato “cantina” apresentou média significativamente menor que 0s

demais nos itens a seguir. No item M9P2 (quanto ao preco) o valor PMA foi de -0,99 e foi

categorizado como unidimensional. No item M9P3 (quanto ao horario de atendimento) o

valor PMA foi de -0,16 e categorizado com atrativo. A tabela 38 demonstra o calculo do grau

de severidade.

Tabela 38 — Andlise e célculo do grau de severidade nos itens M9P2 e M9P3

X MEDIA | CRITERIO | VALOR | Classif. | Graude
ITEM UL Percepcdo | Severidade | P-MA | deKano |Severidade
M9P2 Quanto ao preco 6,50 5 8 7 7
M9P3 | Quanto ao horario de atendimento 7,17 5 5 2 4

Fonte: O autor

O quadro 115 demonstra os modos, efeitos, as possiveis causas das falhas e o calculo

do NPR através da multiplicacdo do grau de severidade, deteccéo e ocorréncia.
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) FALHAS POSSIVEIS CONTROLE INDICES
INDICADOR | COD. Modo Efeito Causas ATUAL |S|D|O| NPR
A Custo de producéo
Preco alto dos Desisténcia alto; perientugl
M9P2 da compra; y Né&o ha 36| 126
produtos RSN alto de lucro sobre
insatisfacao o custo
CANTINA -
Cantina fechada P
devido ao Desisténcia Falta de I
M9P3 Lo da compra; L N&o ha 37| 84
horério de e funcionério.
. insatisfacao
atendimento

Quadro 115 - Analise de falhas e calculo do NPR dos itens M9P2 e M9P3

Fonte: O autor

O momento de contato “laboratérios™ apresentou média significativamente menor que

os demais nos seguinte itens. No item M10P1 (quanto a qualidade das maquinas) o valor

PMA foi de -0,08 e foi categorizado como obrigatorio na escala de Kano. No item M10P2

(quanto a quantidade das maquinas) o valor PMA foi de -0.03 e foi categorizado como

unidimensional na escala de Kano. No item M10P4 (quanto a educacdo e prestatividade do

funcionario) apresentou valor PMA de -0,17 e foi categorizado como unidimensional na

escala de Kano. A tabela 39 demonstra o calculo do grau de severidade.

Tabela 39 — Andlise e calculo do grau de severidade nos itens M10P1, M10P2 e M10P4

X MEDIA | CRITERIO | VALOR | Classif. | Graude
ITEM Q=S Percepcdo | Severidade | P-MA | deKano | Severidade
M10P1 | Quanto a qualidade das maquinas 7,40 6 5 5 6
M10P2 | Quanto a quantidade de maquinas 7,28 7 5 5 6
Quanto a educacéo e prestatividade
LS do funcionério 7,74 ! S 5 e

Fonte: O autor

O quadro 116 demonstra os modos, efeitos, as possiveis causas das falhas e o célculo

do NPR através da multiplicacdo do grau de severidade, deteccdo e ocorréncia.

. ANALISE DAS FALHAS CONTROLE INDICES
INDICADOR | COD. Modo Efeito Causas ATUAL [S|D|O[NPR
Maquina cclf:;ggﬁgtfeaggfa Magquinario
M10 quebrada; R velho; falta I
P1 maquina pesquisa; ndo de N&o ha 6|47 168
| consegue acessar x
enta. - manutencédo
internet.
Quantidade
insuficiente Aluno ndo tem
M10 . . Falta de X 1z
. de maquinas maquina para . . i Né&o ha 6|5|6| 180
LABORATORIOS P2 para 0s utilizar. investimento;
alunos
Estudante é £ Fa_lta (,je. ]
M10 mal atendido; | Estudante se irrita; ur]:cll:)ngrlo,
falta de discute; alta de ) N&o ha 6(5(5]| 150
P4 . ~ . . x treinamento;
informacéo insatisfaco. falta de
técnica L
motivacao.

Quadro 116 - Analise de falhas e calculo do NPR dos itens M10P1, M10P2 e M10P4
Fonte: O autor




160

O momento de contato “sala de aula™ apresentou média significativamente menor que

0s demais no item a seguir. No item M15P3 (quanto ao acesso a internet) o valor PMA foi de

-0,51 e categorizado como unidimensional na escala de Kano. A tabela 40 demonstra o

calculo do grau de severidade.

Tabela 40 — Analise e calculo do grau de severidade no item M15P3

X MEDIA | CRITERIO | VALOR | Classif. | Graude
ITEM QEIEs1A0 Percepcdo | Severidade | P-MA | deKano |Severidade
M15P3 Quanto ao acesso a internet 6,70 7 7 7 7

Fonte: O autor

O quadro 117 demonstra os modos, efeitos, as possiveis causas das falhas e o célculo

do NPR através da multiplicacdo do grau de severidade, detec¢do e ocorréncia.

i FALHAS POSSIVEIS CONTROLE INDICES
INDICADOR | COD. Modo Efeito Causas ATUAL S|D|O| NPR
Falta de controle da
. Dificuldade | banda de download e
SALA DE M15 D'f'CUIdad? de de pesquisae | upload de acordo X s
acesso a N . Nao ha 7/5|8| 280
AULA P3 - acesso as com o usuario, o IP
internet . .
redes sociais OU por grupo e
setores da empresa.

Quadro 117 - Analise de falhas e calculo do NPR do item M15P3
Fonte: O autor

O momento de contato “aulas semipresenciais (E.A.D 20%) apresentou média
significativamente menor nos itens a seguir.

No item M22P1 (quanto as aulas inaugurais presenciais sobre o sistema e regras) o
valor PMA foi de -0,31 e categorizado como unidimensional na escala de Kano.

O item M22P2 (quanto a interatividade entre académicos e tutores no ambiente
virtual) apresentou valor PMA de -0,79 e foi categorizado como obrigatério na escala de
Kano.

O item M22P3 (quanto a prestatividade e resolucdo de problemas pela coordenacéo)
apresentou valor PMA de -0.71 e foi categorizado como obrigatério na escala de Kano.

O item M22P5 (quanto ao acesso das aulas nos laboratérios da IES) apresentou valor
PMA de -0,20 e categorizado como obrigatdrio na escala de Kano.

A tabela 41 demonstra o calculo do grau de severidade.
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o MEDIA | CRITERIO | VALOR | Classif. Grau de
=k QUI=SIIAD Percepcdo | Severidade P-MA | deKano | Severidade
Quanto as aulas presenciais sobre
M22P1 0 sistema e regras .21 5 5 5 5
Quanto a interatividade entre
M22P2 | académicos e tutores no ambiente 7,05 6 7 7 7
virtual
Quanto a prestatividade e
M22P3 resolucdo de problemas pela 7,12 7 7 7 7
coordenacdo
Quanto ao acesso das aulas nos
bzt laboratérios da IES 7,23 5 5 5 .

Fonte: O autor

O quadro 118 demonstra os modos, efeitos, as possiveis causas das falhas e o calculo

do NPR através da multiplicacdo do grau de severidade, deteccdo e ocorréncia.

. ANALISE DAS FALHAS CONTROLE INDICES
INDICADOR | COD. Modo Efeito Causas ATUAL D| O| NPR
Aluno néo Aluno néo cumpre Aula maugural'
M22 | compreende o| as regras; aluno fica mal formu!ada, 50 hi
P1 sistema e irritado; aluno é aluno ndo Nao ha 54| 100
regras reprovado. comparece na
aula inaugural.
Falha na
interatividade Aluno fica Rroblema no
M22 | entre tAutqres e insatisfeito com sistema; falta NZo ha 615! 210
P2 académicos tutores de feedback do
no espago tutor.
virtual
AULAS SEMI Falta de tempo
PRESENCIAIS do
(EAD 20%) Coordenagdo Aluno fica coordenaor;
M22 | néo resolve insatisfeito com Falh_a na ) 50 hi
P3 problemas | coordenacéo; aluno comunicagao, Nao ha 5|5| 175
dos alunos desiste das aulas. prob!ema
encaminhado
para outros
setores.
OceclJIerjsne%Sso Aluno desiste de _
M22 ACESSAr as ace§s§r no Ba_lx_a o
p5 aulas no Ia_bor_atc_)rlo; alupo conectividade Nao ha 6| 7| 210
laboratorio de fica |rr|tad_o;_ nao de banda larga.
. - completa atividades
informatica

Quadro 118 - Analise de falhas e calculo do NPR dos itens M22P1, M22P2, M22P3 e M22P5

Fonte: O autor

A tomada de decisdo para a solucdo das falhas identificadas ficard a critério da IES

mediante o quadro 119, onde a priorizacdo e hierarquizacdo foram elaboradas através do

namero de prioridade de risco (NPR).

A hierarquizacdo para tomada de decisdo levou em consideragdo os trés indices

especificos.
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O grau de deteccdo analisou a possibilidade que a IES tem em perceber a falha antes
que ela aconteca.

A ocorréncia levou em consideracédo a frequéncia que a falha acontece.

Por fim, o grau de severidade levou em consideracdo o critério ligado a percepcdo do
cliente, o grau PMA que indica se a percepgao estd abaixo ou acima do minimo esperado e a
escala de Kano que categoriza e hierarquiza a importancia de cada item analisado para os

estudantes.
NPR| COD. ITEM PARA MELHORIA
1e | 280 | M2P1 | Atendimento Telefonico - funcionério ndo atende o telefone prontamente
12 | 280 | M3P2 | Acesso — ruas mal iluminadas
1e | 280 | M3P1 | Acesso - ruas sem seguranca
12 | 280 | M15P3 | Sala de Aula - dificuldade de acesso a internet
22 | 252 | M1P3 | Site/Espaco Virtual - sistema desatualizado

Aulas semipresenciais (EAD 20%) - falha na interatividade entre tutores e
académicos no espaco virtual

Aulas semipresenciais (EAD 20%) — o estudante ndo consegue acessar as aulas no
laboratério de informética

e | 192 | M3P3 | Estacionamento - demora no acesso nos horarios de pico
4° | 192 | M4P2 | Estacionamento - falta de vagas de estacionamento
5° | 180 | M4P1 | Estacionamento - demora na liberacdo da cancela
5° | 180 | M10P2 | Laboratdrio de informética — quantidade de maquinas insuficientes
6° | 175 | M22P3 | Aulas semipresenciais (EAD 20%) — Coordenacdo néo resolve problemas dos alunos
7° | 168 | M10P1 | Laboratdrio de informatica — baixa qualidade das maquinas

Laboratdrios de informatica — funcionario ndo atende as expectativas quanto a
0
& 45U | bl educacao e prestatividade

9% | 126 | M9P2 | Cantina - preco alto dos produtos

10° | 120 | M8P1 | Secretaria - demora na emissdo de documentos

11° | 100 | M22P1 | Aulas semipresenciais (EAD 20%) — estudante ndo compreende o sistema e regras
12° | 90 | M7P4 | Sistema de Atendimento (S.A.) - demora na emissdo de documento

13° | 84 | M9P3 | Cantina - fechada devido ao horério de atendimento

Quadro 119 — Hierarquizag&o das falhas para tomada de decisdo
Fonte: O autor

32 | 210 | M22P2

3% | 210 | M22P5

A andlise das 19 falhas através dos seus modos, efeitos e causas, juntamente com a
identificacdo quantitativa de sua ocorréncia, deteccdo, severidade e grau NPR, proporciona a

IES subsidios para a tomada de decisao.
4.6 DISCUSSAO DOS RESULTADOS
A aplicacdo do modelo conceitual proposto na instituicdo de ensino superior

demonstrou a sistematica que os estudantes utilizam e avaliam 0s processos em todos 0s

momentos de contato. Todas as etapas e objetivos de cada fase indicam a adequacdo do
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modelo para que a IES compreenda o seu ciclo de servico, entenda quais atributos séo
importantes para a percepcdo de seus estudantes e identifiqgue aqueles que interferem
negativamente na sua satisfacao.

Na primeira fase, o ciclo de servico da IES foi composto por 22 momentos de contato
determinando assim a sequéncia que o estudante utilizou o servigo disponibilizado. A
identificagdo das interagdes entre o aluno e a linha de frente, onde a IES tem mais dificuldade
de controlar os processos, forneceu embasamento para a elaboracdo da estrutura do
questionario, pois mapeou as principais variaveis que o estudante utiliza para avaliar o
servigo. Portanto, foram identificados vinte e dois principais momentos de contato que 0s
estudantes utilizam para avaliar o servico da IES. As interacOes elaboradas e mapeadas acima
da linha de visibilidade ainda nesta fase proporcionou o entendimento das atividades e
processos que afetam a sua percepcéo.

Na segunda fase da abordagem a elaboracéo do questionario a ser aplicado tornou-se
essencial para medir a satisfacdo dos estudantes em todos os momentos analisados. Para que
isso fosse possivel identificaram-se os requisitos importantes para os estudantes em cada
momento de contato e que ele utiliza para avaliar o servico. Frente a subjetividade inerente do
servigo, identificaram-se os determinantes da qualidade que davam suporte a cada requisito.

Logo ap6s os determinantes foram traduzidos em questfes que quando dirigidas aos
estudantes pudessem mensurar sua percepcdo totalizando noventa perguntas. O questionario
aplicado a uma amostragem de estudantes envolvendo todos os cursos da IES possibilitou a
identificacdo do nivel das expectativas, minimo aceitdvel e percepcdo em cada questdo.
Conforme a literatura ja criticava, percebeu-se em todas as questdes o nivel sempre superior
das expectativas quando confrontadas com a percepc¢do. A escala de Kano proporcionou ao
aluno hierarquizar o que € realmente importante em cada momento de contato.

Na terceira fase, através de todos os dados levantados na fase anterior, possibilitou-se
a andlise de todas as respostas atraves da estatistica descritiva e multivariada utilizando
métodos como a analise fatorial e de agrupamentos. Os valores de KMO foram maiores ou
iguais a 0,50 em todos os momentos de contato denominados na analise de constructos,
indicando que o ajuste da Analise Fatorial foi adequado em todos eles. Neste estudo percebeu-
se que o indicador localizacdo apresentou media significativamente menor de satisfacdo que
0s demais indicadores. O nivel de satisfacdo nos momentos de contato coordenacao,
banheiros e biblioteca tenderam a serem maiores quando comparados aos outros constructos.
Os indicadores localizacéo e estacionamento apresentaram nivel médio de satisfacdo abaixo

do nivel medio geral de todos os indicadores.
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Na anélise de agrupamentos ainda elaborada nesta fase, identificaram-se quatro grupos
distintos. O grupo um foi caracterizado por apresentar as maiores médias e 0 grupo quatro
caracterizado pelas menores médias (maior insatisfacdo em todos os constructos analisados).
Notou-se, portanto que houve associacdo significativa entre 0s grupos e 0S cursos em que a
satisfacdo com os determinantes analisados ¢ mais baixa (formados respectivamente pelos
cursos de pedagogia, servigo social e administracdo). Na andlise dos agrupamentos entre
perguntas com relagdo aos grupos e suas respectivas medias destacaram-se também quatro
grupos. O grupo dois apresentou as maiores médias seguidos respectivamente pelos grupos
trés e quatro. J& 0 grupo um, apresentou as menores médias havendo diferenca significativa
entre as médias em todos 0s grupos uma vez que os intervalos de confianca ndo se
sobrepuseram.

Por fim, a fase quatro analisou 0 modo, efeito e causas das falhas potenciais que
geraram valores mais baixos nos itens. Foram utilizados para identificacdo dos itens criticos
os valores das médias juntamente com os coeficientes da diferenca entre a percep¢do e o
minimo aceitavel (PMA). Coeficientes negativos indicaram que a percep¢ao estava abaixo do
minimo aceitavel pelos estudantes. J& o coeficiente da diferenca entre a percepcdo e
expectativas (PE) apresentou-se em todos os itens negativos. Este resultado ja era alertado na
literatura onde o coeficiente foi utilizado, pois as expectativas sempre apareceram maiores
que a percepcdo em todos os estudos apresentados. Estes coeficientes e a hierarquizacdo
identificada pela aplicacdo da escala de Kano foram utilizados para propor o nivel de
severidade dentro do calculo do nimero de prioridade de risco (NPR). Dentre 0s noventa itens
analisados dentro do questionario, dezenove foram identificados e priorizados e que requerem

atencdo da IES.
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CAPITULO 5 - CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo da qualidade em servicos esta ligada diretamente com a satisfacdo do cliente.
Quanto maior for a satisfacdo do cliente, mais a empresa esta fornecendo o servico com
qualidade. Mas devido as suas caracteristicas, 0 gerenciamento dos processos torna-se um
grande desafio para as organizacoes.

Assim, propor um modelo conceitual para o diagnostico de qualidade em processos de
servicos tornou-se foco principal desta pesquisa através da identificacdo das principais
referéncias e abordagens que marcam este dominio. Das publicacdes recentes citadas
constataram-se cinco abordagens mais citadas para a gestdo de servigcos. Como ponto
fundamental para uma gestdo eficaz 55% delas, ressaltaram a satisfacdo do cliente. A
importancia de identificar a percepcdo que o cliente tem do servico prestado foi citada por
38,2% das publicagbes. Devido a caracteristica de subjetividade do servico 14,2% das
publicacBes sugeriram a utilizacdo dos determinantes da qualidade para que se torne mais
objetiva a mensuracao da satisfacdo. A mensuracdo e analise multivariada da percepc¢éo foi
identificada em 6,2% das publicagdes e por fim, a importancia de um estudo detalhado das
falhas potenciais foram encontradas em 2,7% das publicacdes.

Portanto, o modelo proposto foi dividido em quatro fases com etapas e objetivos
especificos contemplando as cinco abordagens identificadas nas publicacbes. Na primeira
fase, a IES, através da visdo dos estudantes, detalha e entende o seu ciclo de servigo através
do mapeamento de todos 0s momentos de contato que eles utilizam. Todas as interacdes que o
estudante participa acima da linha de visibilidade para cada momento de contato sdo
mapeadas, fornecendo assim, uma visdo estratégica de todos as variaveis que realmente
afetam a percepgdo do servico e consequentemente a sua satisfacdo. O mapeamento destas
interacBes proporciona na segunda fase a possibilidade da identificacdo e a construcdo da
qualidade demandada pelo estudante em todos os momentos de contato.

Na segunda fase, a identificacdo da qualidade demandada e a relacdo com os
determinantes da qualidade que d&o suporte, direciona a traducdo desta demanda em questdes
que compuseram o0 mecanismo de avaliacdo (questionario) a ser aplicado. A proposta das
escalas de mensuracdo proporciona para a IES a categorizacdo dos determinantes e a
identificacdo dos intervalos onde mensura-se a percep¢do que o cliente tem do servico
prestado, a expectativa do que espera e 0 minimo aceitavel em cada determinante traduzido

através dos coeficientes PMA e PE.
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Na terceira fase da abordagem, a analise multivariada identifica a existéncia dos niveis
de correlacédo entre as varidveis para o0 sucesso do resultado da analise. Com a andlise fatorial
a proposta criou um novo conjunto de varidveis que simplificaram a estrutura original de
dados para analise, sem comprometer as informacOes. Espera-se verificar o grau de
correlacdes entre as variaveis e a presenca de correlacdo entre as variaveis. Com a analise
hierarquica de grupos associam-se 0s dados observados por medidas de proximidade,
semelhanga, similaridade ou correlagéo.

Na quarta e Ultima fase da abordagem proposta, pretende-se aumentar a confiabilidade
dos itens criticos fazendo com que o sistema funcione adequadamente podendo-se identificar
as falhas e prever outras antes que elas acontecam. A analise dos modos, efeitos e causas das
falhas potenciais identifica as variaveis do processo que devem ser controladas para priorizar
acOes preventivas ou corretivas.

As instituicbes de ensino superior sdo consideradas pela literatura também como
empresas de servico e especificamente no Brasil, a autoavaliacdo interna proposta pelos
SINAES, foca a melhoria dos processos institucionais para garantir cada vez mais a qualidade
e a satisfacdo dos estudantes. Dentro desta anélise percebeu-se a importancia da aplica¢do do
modelo proposto dentro das instituicbes de ensino superior a fim de analisar a percepgéo que
0 estudante tem da qualidade do servigo prestado identificando e mensurando os atributos que
ele utiliza para criar sua percepcdo. A partir deste ponto, entender estas variaveis e prever
falhas potenciais que possam interferir nestes atributos fard com que a IES dedique-se a
melhoria de seus processos focando uma gestdo eficaz. Portanto, a aplicacdo do modelo
ocorreu numa instituicdo de ensino superior privada na cidade de Curitiba e provou ser
eficiente e eficaz para a identificacdo da percepcdo que o estudante tem em todo o ciclo de
servico da IES, analisando e identificando os itens criticos dentro dos momentos de contato
bem como o modo, efeito e causa das falhas potenciais que estdo gerando os problemas.
Foram identificados e hierarquizados através do numero de prioridade de risco dezenove itens
criticos, fornecendo assim para a IES onde o estudo de caso foi aplicado, um direcionamento
onde as propostas de melhoria devem ser implementadas.

Para pesquisas futuras, sugere-se a aplicagcdo do modelo proposto numa instituigéo de
ensino superior publica levando-se em consideragdo suas particularidades da estrutura e
gerenciamento dos processos. Mediante pequena adaptagdo do modelo, surge também a
possiblidade do modelo proposto ser aplicado em outras empresas de servicos inclusive para

diagnostico da qualidade em politicas publicas como seguranca e saude.
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Constructo Item Pergunta
M1P1 Quanto a facilidade de acesso e navegacgédo no portal
Site/Portaldo M1P2 Quanto aos contetdos disponibilizados pelos professores
aluno M1P3 Quanto ao acompanhamento dos requerimentos e outros
documentos solicitados
. M2P1 Quanto arapidez no atendimento
Atg?gé?igto M2P2 Quanto a prestatividade e educacao
M2P3 Quanto as informacdes prestadas
M3P1 Quanto a seguranca nas ruas de acesso
Localizacao M3P2 Quanto ailuminagdo das ruas de acesso
M3P3 Quanto a facilidade e rapidez de acesso
M4P1 Quanto arapidez na liberacdo das cancelas
. M4P2  Quanto as vagas disponiveis
Estacionamento M4P3  Quanto a limpeza e iluminagéo
M4P4  Quanto a seguranca
M5P1  Quanto a acessibilidade para portadores de necessidades especiais
Acesso M5P2  Quanto a conservacao, iluminacédo e limpeza das escadas
M5P3  Quanto a disponibilidade, funcionamento e limpeza dos elevadores
Recepcao M6P1 Quanto a e_ducagéo e prestgti_vidade dos funcionéarios
M6P2  Quanto as informacdes solicitadas
. M7P1 Quanto a educacéo e prestatividade dos funcionarios
Slste_ma de M7P2  Quanto as informacdes solicitadas
b:;%r;gi'r(nsef%) M7P3 Quanto a rapidez no atendimento
o M7P4 Quanto a rapidez na emissao dos documentos solicitados
M8P1 Quanto arapidez na emissdo dos documentos solicitados
Secretaria M8P2 Quanto a e_duca(;éo e prestgti_vidade dos funcionarios
M8P3  Quanto as informacdes solicitadas
M8P4 Quanto a atualizacdo dos dados no portal do aluno
M9P1 Quanto a qualidade dos alimentos
M9P2  Quanto ao preco
Cantina M9P3 Quanto ao_horério dg ate_ndimento
M9P4  Quanto a limpeza e iluminacdo
M9P5  Quanto ao tempo de espera para ser atendido
M9P6 Quanto ao atendimento dos funcionarios
M10P1 Quanto a qualidade das maquinas
M10P2 Quanto a quantidade das maquinas
Laboratérios  M10P3 Quanto ao conhecimento técnico do funcionario
M10P4 Quanto a educacéo e prestatividade do funcionario
MZ10P5 Quanto a iluminagdo e ventilacdo
. M11P1 Quanto ao acesso aos banheiros
Banheiros - A .
M11P2 Quanto a limpeza e iluminacgdo dos banheiros
M12P1 Quanto a iluminagdo e ventilagdo
Biblioteca M12P2 Quanto ao espaco para pesquisa

M12P3

Quanto ao acervo de referéncias bibliograficas



187

M12P4 Quanto a prestatividade e educacao dos funcionarios
M12P5 Quanto a rapidez no atendimento
M12P6 Quanto ao horario de atendimento

M13P1 Quanto ao acesso, prestatividade e atencdo nas solicitacbes

M13P2 Quanto a efetividade na resolucao dos problemas

M13P3 Quanto ao acompanhamento do desempenho dos professores do
Ccurso

M13P4 Quanto ao contato e divulgacdo das informagdes importantes

Coordenacéo

M14P1 Quanto a facilidade de acesso a Dire¢édo

M14P2 Quanto a efetividade na resolucdo de problemas

M14P3 Quanto ao relacionamento com a comunidade académica
M14P4 Quanto ao gerenciamento dos setores na IES

Direcéo

M15P1 Quanto a iluminacéo e ventilacéo

M15P2 Quanto a conservacao e manutencdo do multimidia e computador
M15P3 Quanto ao acesso a internet

M15P4 Quanto a limpeza

Salas de aula

M16P1 Quanto ao conhecimento técnico dos monitores
M16P2 Quanto a prestatividade e educacdao dos monitores
M16P3 Quanto a qualidade do material das monitorias
M16P4 Quanto ao cumprimento do horario dos monitores

Monitorias

M17P1 Quanto ao relacionamento do professor com a turma
M17P2 Quanto ao conhecimento técnico da disciplina
M17P3 Quanto a didatica do professor

M17P4 Quanto ao material disponibilizado

M17P5 Quanto ao contetdo ministrado pelo professor

Nivelamento de
portugués

M18P1 Quanto ao relacionamento do professor com a turma
. M18P2 Quanto ao conhecimento técnico da disciplina
vaelame,n'_co de M18P3 Quanto a didatica do professor
matematica M18P4 Quanto ao material disponibilizado
M18P5 Quanto ao contetdo ministrado pelo professor

M19P1 Quanto ao relacionamento do professor com a turma
M19P2 Quanto ao conhecimento técnico da disciplina
M19P3 Quanto a didatica do professor

M19P4 Quanto ao material disponibilizado

M19P5 Quanto ao contetdo ministrado pelo professor

Nivelamento de
informatica

Pastoral M20P1 Quanto as atividades desenvolvidas
universitdria  M20P2 Quanto a divulgacéo das atividades

Set . M21P1 Quanto ao horéario de atendimento
etor psico M21P2 Quanto a prestatividade do psicélogo no atendimento

pedagogico  y451pg Quanto a efetividade na resolugdo do problema
M22P1 Quanto as aulas inaugurais presenciais sobre o sistema e regras
EAD 20%
M22P2 Q_uanto a interatividade entre académicos e tutores no ambiente
EAD 20% (semi virtual

presencial) M22P3 Quanto a prestatividade e resolucéo de problemas pela coordenacéo
M22P4 Quanto ao acesso do sistema no portal EAD 20%
M22P5 Quanto ao acesso das aulas nos laboratorios da IES

Quanto a didatica do professor que ministra a aula gravada
M22P6
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M22P7 Quanto as atividades referentes a aula
M22P8 Quanto as questdes e forma de avaliacdo da disciplina
9 Quanto a disponibilizacdo de bibliografia e sites para

M22P « :
complementacdo da aprendizagem
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ANEXOS
ANEXO 1 - LEI No 10.861, DE 14 DE ABRIL DE 2004

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta e
eu sanciono a seguinte Lei:

Art. 1° Fica instituido o Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior -
SINAES, com o objetivo de assegurar processo nacional de avaliagdo das instituicdes de
educacdo superior, dos cursos de graduacédo e do desempenho académico de seus estudantes,
nos termos do art 9°, VI, VIl e 1X, da Lei n® 9.394, de 20 de dezembro de 1996.

8 12 O SINAES tem por finalidades a melhoria da qualidade da educacéo superior, a
orientacdo da expansdo da sua oferta, 0 aumento permanente da sua efic&cia institucional e
efetividade académica e social e, especialmente, a promocdo do aprofundamento dos
compromissos e responsabilidades sociais das instituicdes de educacdo superior, por meio da
valorizacdo de sua missdo publica, da promoc¢do dos valores democraticos, do respeito a
diferenca e a diversidade, da afirmacdo da autonomia e da identidade institucional.

8 22 O SINAES sera desenvolvido em cooperacdo com 0s sistemas de ensino dos
Estados e do Distrito Federal.

Art. 22 O SINAES, ao promover a avaliagdo de instituicGes, de cursos e de
desempenho dos estudantes, devera assegurar:

| —avaliacdo institucional, interna e externa, contemplando a andlise global e integrada
das dimensdes, estruturas, relagdes, compromisso social, atividades, finalidades e
responsabilidades sociais das instituicdes de educacgdo superior e de seus cursos;

Il — o carater publico de todos os procedimentos, dados e resultados dos processos
avaliativos;

Il — o respeito a identidade e a diversidade de instituicdes e de cursos;

IV — a participacdo do corpo discente, docente e técnico-administrativo das
instituicGes de educacao superior, e da sociedade civil, por meio de suas representacdes.

Paragrafo Unico. Os resultados da avaliacdo referida no caput deste artigo constituirdo
referencial basico dos processos de regulacdo e supervisdo da educacdo superior, neles
compreendidos o credenciamento e a renovacdo de credenciamento de instituicdes de
educacdo superior, a autorizacdo, o reconhecimento e a renovacdo de reconhecimento de
cursos de graduacéo.

Art. 32 A avaliacdo das instituicdes de educacao superior tera por objetivo identificar o
seu perfil e o significado de sua atuacdo, por meio de suas atividades, cursos, programas,
projetos e setores, considerando as diferentes dimensfes institucionais, dentre elas
obrigatoriamente as seguintes:

I —amissdo e o plano de desenvolvimento institucional;

Il —a politica para o ensino, a pesquisa, a pos-graduacgdo, a extensdo e as respectivas
formas de operacionalizacdo, incluidos os procedimentos para estimulo a producao
académica, as bolsas de pesquisa, de monitoria e demais modalidades;

Il — a responsabilidade social da instituicdo, considerada especialmente no que se
refere & sua contribuicdo em relacdo a inclusdo social, ao desenvolvimento econdémico e
social, a defesa do meio ambiente, da memoria cultural, da producdo artistica e do patrimonio
cultural;

IV —acomunicac¢do com a sociedade;

V — as politicas de pessoal, as carreiras do corpo docente e do corpo técnico-
administrativo, seu aperfeicoamento, desenvolvimento profissional e suas condi¢bes de
trabalho;
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VI - organizacdo e gestdo da instituicdo, especialmente o funcionamento e
representatividade dos colegiados, sua independéncia e autonomia na relagdo com a
mantenedora, e a participacdo dos segmentos da comunidade universitaria nos processos
decisorios;

VIl — infra-estrutura fisica, especialmente a de ensino e de pesquisa, biblioteca,
recursos de informacéo e comunicacéo;
VIII — planejamento e avaliacdo, especialmente os processos, resultados e eficacia da

auto-avaliacdo institucional;

IX — politicas de atendimento aos estudantes;

X — sustentabilidade financeira, tendo em vista o significado social da continuidade
dos compromissos na oferta da educagéo superior.

8 1° Na avaliagdo das instituicOes, as dimensdes listadas no caput deste artigo serdo
consideradas de modo a respeitar a diversidade e as especificidades das diferentes
organizagOes académicas, devendo ser contemplada, no caso das universidades, de acordo
com critérios estabelecidos em regulamento, pontuacdo especifica pela existéncia de
programas de pos-graduacdo e por seu desempenho, conforme a avaliagdo mantida pela
Fundacao Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior — CAPES.

§ 2° Para a avaliacdo das instituicdes, serdo utilizados procedimentos e instrumentos
diversificados, dentre os quais a auto-avaliacdo e a avaliacdo externa in loco.

§ 32 A avaliacdo das instituicbes de educacdo superior resultara na aplicacdo de
conceitos, ordenados em uma escala com 5 (cinco) niveis, a cada uma das dimens@es e ao
conjunto das dimensdes avaliadas.

Art. 42 A avaliacdo dos cursos de graduacdo tem por objetivo identificar as condi¢Ges
de ensino oferecidas aos estudantes, em especial as relativas ao perfil do corpo docente, as
instalac@es fisicas e a organizacdo didatico-pedagogica.

§ 1% A avaliacdo dos cursos de graduacdo utilizara procedimentos e instrumentos
diversificados, dentre os quais obrigatoriamente as visitas por comissdes de especialistas das
respectivas areas do conhecimento.

§ 2% A avaliacdo dos cursos de graduacdo resultard na atribuicdo de conceitos,
ordenados em uma escala com 5 (cinco) niveis, a cada uma das dimensdes e ao conjunto das
dimensdes avaliadas.

Art. 52 A avaliacdo do desempenho dos estudantes dos cursos de graduacdo sera
realizada mediante aplicacdo do Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes - ENADE.

§ 12 O ENADE aferira o desempenho dos estudantes em relacdo aos contetdos
programaticos previstos nas diretrizes curriculares do respectivo curso de graduacdo, suas
habilidades para ajustamento as exigéncias decorrentes da evolucdo do conhecimento e suas
competéncias para compreender temas exteriores ao ambito especifico de sua profissdo,
ligados a realidade brasileira e mundial e a outras areas do conhecimento.

8 22 O ENADE sera aplicado periodicamente, admitida a utilizacdo de procedimentos
amostrais, aos alunos de todos os cursos de graduacgéo, ao final do primeiro e do ultimo ano
de curso.

§ 32 A periodicidade maxima de aplicacdo do ENADE aos estudantes de cada curso de
graduacdo sera trienal.

8 42 A aplicacdo do ENADE sera acompanhada de instrumento destinado a levantar o
perfil dos estudantes, relevante para a compreensao de seus resultados.

§ 52 O ENADE é componente curricular obrigatorio dos cursos de graduacdo, sendo
inscrita no historico escolar do estudante somente a sua situagdo regular com relagdo a essa
obrigacdo, atestada pela sua efetiva participacdo ou, quando for o caso, dispensa oficial pelo
Ministério da Educagdo, na forma estabelecida em regulamento.
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8 6° Sera responsabilidade do dirigente da instituicdo de educagao superior a inscri¢do
junto ao Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira - INEP de
todos os alunos habilitados a participacdo no ENADE.

8 7% A ndo-inscricdo de alunos habilitados para participagdo no ENADE, nos prazos
estipulados pelo INEP, sujeitara a instituicdo a aplicacdo das san¢des previstas no § 22 do art.
10, sem prejuizo do disposto no art. 12 desta Lei.

8§ 82 A avaliacdo do desempenho dos alunos de cada curso no ENADE sera expressa
por meio de conceitos, ordenados em uma escala com 5 (cinco) niveis, tomando por base
padrées minimos estabelecidos por especialistas das diferentes &reas do conhecimento.

8 9° Na divulgacgdo dos resultados da avaliagdo é vedada a identificagdo nominal do
resultado individual obtido pelo aluno examinado, que sera a ele exclusivamente fornecido em
documento especifico, emitido pelo INEP.

8 10. Aos estudantes de melhor desempenho no ENADE o Ministério da Educagdo
concedera estimulo, na forma de bolsa de estudos, ou auxilio especifico, ou ainda alguma
outra forma de distingdo com objetivo similar, destinado a favorecer a exceléncia e a
continuidade dos estudos, em nivel de graduacdo ou de p6s-graduacdo, conforme estabelecido
em regulamento.

8 11. A introducdo do ENADE, como um dos procedimentos de avaliacdo do
SINAES, serd efetuada gradativamente, cabendo ao Ministro de Estado da Educacdo
determinar anualmente os cursos de graduacdo a cujos estudantes sera aplicado.

Art. 62 Fica instituida, no ambito do Ministério da Educacdo e vinculada ao Gabinete
do Ministro de Estado, a Comissdo Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior - CONAES,
6rgdo colegiado de coordenacéo e supervisdo do SINAES, com as atribui¢des de:

| — propor e avaliar as dindmicas, procedimentos e mecanismos da avaliagdo
institucional, de cursos e de desempenho dos estudantes;

Il — estabelecer diretrizes para organizacdo e designacdo de comissdes de avaliagdo,
analisar relatorios, elaborar pareceres e encaminhar recomendaces as instancias competentes;

Il — formular propostas para o desenvolvimento das institui¢cbes de educacdo superior,
com base nas analises e recomendacfes produzidas nos processos de avaliacao;

IV — articular-se com os sistemas estaduais de ensino, visando a estabelecer acfes e
critérios comuns de avaliacéo e supervisdo da educacédo superior;

V — submeter anualmente a aprovacdo do Ministro de Estado da Educacdo a relacéo
dos cursos a cujos estudantes sera aplicado o Exame Nacional de Desempenho dos Estudantes
- ENADE;

VI — elaborar o seu regimento, a ser aprovado em ato do Ministro de Estado da
Educacao;

VIl — realizar reuniBes ordinarias mensais e extraordindrias, sempre que convocadas
pelo Ministro de Estado da Educacéo.

Art. 7 A CONAES tera a seguinte composic¢ao:

I — 1 (um) representante do INEP;

I1 —1 (um) representante da Fundagéo Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior — CAPES;

Il — 3 (trés) representantes do Ministério da Educacéo, sendo 1 (um) obrigatoriamente
do drgéo responsavel pela regulacdo e supervisdo da educacao superior;

IV — 1 (um) representante do corpo discente das instituicdes de educacgéo superior;

V — 1 (um) representante do corpo docente das institui¢cdes de educacgéo superior;

VI — 1 (um) representante do corpo técnico-administrativo das instituicdes de
educacéo superior;
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VIl — 5 (cinco) membros, indicados pelo Ministro de Estado da Educacdo, escolhidos
entre cidaddos com notorio saber cientifico, filosofico e artistico, e reconhecida competéncia
em avaliacdo ou gestdo da educacéo superior.

8 12 Os membros referidos nos incisos | e Il do caput deste artigo serdo designados
pelos titulares dos 6rgdos por eles representados e aqueles referidos no inciso Il
do caput deste artigo, pelo Ministro de Estado da Educacéo.

8 22 O membro referido no inciso IV do caput deste artigo serd& nomeado pelo
Presidente da Republica para mandato de 2 (dois) anos, vedada a reconducéo.

8 32 Os membros referidos nos incisos V a VII do caput deste artigo serdo nomeados
pelo Presidente da Republica para mandato de 3 (trés) anos, admitida 1 (uma) reconducéo,
observado o disposto no paragrafo Gnico do art. 13 desta Lei.

8 4° A CONAES sera presidida por 1 (um) dos membros referidos no inciso VII
do caput deste artigo, eleito pelo colegiado, para mandato de 1 (um) ano, permitida 1 (uma)
reconducao.

8§ 52 As instituicGes de educacdo superior deverdo abonar as faltas do estudante que,
em decorréncia da designacdo de que trata o inciso IV do caput deste artigo, tenha
participado de reunides da CONAES em horario coincidente com as atividades académicas.

8 62 Os membros da CONAES exercem fungdo ndo remunerada de interesse publico
relevante, com precedéncia sobre quaisquer outros cargos publicos de que sejam titulares e,
guando convocados, fardo jus a transporte e diarias.

Art. 82 A realizacdo da avaliacdo das instituicGes, dos cursos e do desempenho dos
estudantes sera responsabilidade do INEP.

Art. 92 O Ministério da Educacdo tornara publico e disponivel o resultado da avaliagdo
das instituicOes de ensino superior e de seus cursos.

Art. 10. Os resultados considerados insatisfatorios ensejardo a celebracdo de protocolo
de compromisso, a ser firmado entre a instituicdo de educacdo superior e o Ministério da
Educacdo, que devera conter:

| — o diagnostico objetivo das condi¢des da instituicao;

Il — os encaminhamentos, processos e acOes a serem adotados pela instituicdo de
educacdo superior com vistas na superacao das dificuldades detectadas;

Il — a indicacdo de prazos e metas para 0 cumprimento de acdes, expressamente
definidas, e a caracterizacao das respectivas responsabilidades dos dirigentes;

IV — a criacdo, por parte da instituicdo de educacao superior, de comissdo de
acompanhamento do protocolo de compromisso.

8 12 O protocolo a que se refere o caput deste artigo sera publico e estara disponivel a
todos os interessados.

8 22 O descumprimento do protocolo de compromisso, no todo ou em parte, podera
ensejar a aplicacdo das seguintes penalidades:

| — suspensao temporaria da abertura de processo seletivo de cursos de graduacao;

Il — cassagéo da autorizagdo de funcionamento da instituicdo de educacéo superior ou
do reconhecimento de cursos por ela oferecidos;

Il — adverténcia, suspensdo ou perda de mandato do dirigente responsavel pela agdo
ndo executada, no caso de institui¢cdes publicas de ensino superior.

8 32 As penalidades previstas neste artigo serdo aplicadas pelo 6rgdo do Ministério da
Educacao responsavel pela regulacéo e supervisdo da educacédo superior, ouvida a Camara de
Educacgéo Superior, do Conselho Nacional de Educagédo, em processo administrativo préprio,
ficando assegurado o direito de ampla defesa e do contraditorio.

8§ 42 Da decisdo referida no § 2° deste artigo caberd recurso dirigido ao Ministro de
Estado da Educacéo.
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8 5% O prazo de suspensdo da abertura de processo seletivo de cursos sera definido em
ato proprio do 6rgdo do Ministério da Educacéo referido no § 3° deste artigo.

Art. 11. Cada instituicdo de ensino superior, publica ou privada, constituirda Comissao
Propria de Avaliacdo - CPA, no prazo de 60 (sessenta) dias, a contar da publicacdo desta Lei,
com as atribuices de conducdo dos processos de avaliagdo internos da instituicdo, de
sistematizacéo e de prestacdo das informagdes solicitadas pelo INEP, obedecidas as seguintes
diretrizes:

| — constitui¢do por ato do dirigente m&ximo da instituicdo de ensino superior, ou por
previsdo no seu proprio estatuto ou regimento, assegurada a participacdo de todos os
segmentos da comunidade universitaria e da sociedade civil organizada, e vedada a
composicao que privilegie a maioria absoluta de um dos segmentos;

Il — atuacdo autbnoma em relagédo a conselhos e demais 6rgaos colegiados existentes
na instituicdo de educacao superior.

Art. 12. Os responsaveis pela prestacdo de informac6es falsas ou pelo preenchimento
de formulérios e relatérios de avaliagdo que impliqguem omissdo ou distorcdo de dados a
serem fornecidos ao SINAES responderdo civil, penal e administrativamente por essas
condutas.

Art. 13. A CONAES sera instalada no prazo de 60 (sessenta) dias a contar da
publicacdo desta Lei.

Paragrafo Unico. Quando da constituicdo da CONAES, 2 (dois) dos membros referidos
no inciso VII do caput do art. 7° desta Lei serdo nomeados para mandato de 2 (dois) anos.

Art. 14. O Ministro de Estado da Educacdo regulamentard os procedimentos de
avaliacdo do SINAES.

Art. 15. Esta Lei entra em vigor na data de sua publicagéo.

Art. 16. Revogam-se a alinea a do § 2° do art. 9° da Lei n® 4.024, de 20 de dezembro
de 1961, eos arts 3°e e 4° da Lei n® 9.131, de 24 de novembro de 1995.

Brasilia, 14 de abril de 2004; 1832 da Independéncia e 116° da Republica.
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