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RESUMO

0 objetivo desta pesquisa foi aplicar a técnica do modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatoria
em conjunto com a Matriz de Importancia e Desempenho para identificar oportunidades de melhoria
na disciplina de custos de diferentes cursos de graduacao. O delineamento metodologico caracteriza-
se por um estudo descritivo, por um levantamento com uma abordagem quantitativa e por uma
etapa prévia qualitativa . A populacao da pesquisa foi definida de forma intencional, em linha com
o objeto de estudo, em que os sujeitos foram os alunos que cursam a disciplina de custos nos cursos
de administracao, ciéncias contabeis, ciéncias economicas, engenharia de producdo e moda de uma
universidade do Sul do pais, perfazendo o total de 289 alunos. A amostra por acessibilidade foi de
214 alunos, ou seja, 74%. O instrumento utilizado para coleta de dados foi um questionario com
base no modelo Kano de qualidade atrativa e obrigatoria adaptado de Walter, Tontini e Domingues
(2005), complementado por atributos identificados por meio da aplicacao da técnica de focus group.
0 instrumento contemplou a possibilidade de analise de 23 atributos, agrupados em cinco categorias:
capacitacdo dos professores, métodos de ensino, atitude, conteldo e infra-estrutura. Os resultados
evidenciaram que os atributos prioritarios para melhoria na disciplina de custos nos diferentes cursos
analisados sao a modernidade dos laboratdrios de informatica e a infraestrutura da sala de aula.

Palavras-chave: Custos. Ensino superior. Atributos de qualidade. Modelo Kano de qualidade atrativa e
obrigatéria. Matriz de importancia e desempenho.

ABSTRACT

The purpose of this study was apply the technique of the Kano Model of Quality and Attractive
Required in conjunction with the Matrix of Significance and Performance to identify opportunities
for improvement in the subject of costs in different undergraduate courses. The methodological
design is characterized by a descriptive study and survey research with a quantitative approach and a
prior qualitative step. The research population was intentionally set in line with the object of study:
the subjects were the students who study the subject of costs in the courses of administration,
accounting, economics, engineering, production and fashion from a university of the South of the
country, summing up 289 students. The sample by accessibility was 214 students (74%). The instrument
used for data collection was a questionnaire based on Kano model of attractive and binding quality,
adapted from Walter, Tontini and Domingues (2005), complemented by attributes identified by
applying the technique of focus group. The instrument contemplated the possibility of analyzing 23
attributes, grouped into five categories: teacher training, teaching methods, attitude, content and
infrastructure. The results showed that priority attributes in the subject of costs in different courses
are -modernity of the computer labs and infrastructure of the classroom.

Keywords: Costs. Higher Education. Quality attributes. Kano model of attractive and binding quality.
Matrix of importance and performance.

Enviado em: 04/02/2010 - Aceito em: 30/08/2010 - 22 Revisao: 29/09/2010
Aprovado no XXX - ENEGP - Encontro Nacional de Engenharia de Producao - 2010, Sao Carlos - SP.



MELHORIAS NA DISCIPLINA DE CUSTOS IDENTIFICADAS POR MEIO DA UTILIZACAO CONJUNTA DO MODELO KANO DE
QUALIDADE E DA MATRIZ DE IMPORTANCIA E DESEMPENHO

1 INTRODUCAO

As Instituicées de Ensino Superior (IES) configuram-se atualmente num setor
da economia altamente competitivo, em que a oferta de cursos em diversas regioes
do pais se revela superior a demanda. Conforme Walter, Tontini e Domingues (2005),
essa realidade é reflexo da facilidade de abertura de IES proporcionada pela Lei
de Diretrizes e Bases (LDB) de 1996. Assim, apesar da regulacao governamental, o
mercado educacional aproxima-se cada vez mais de um setor no qual a qualidade dos
servicos e a satisfacao dos clientes sao fundamentais para a sobrevivéncia das IES.

Nesse sentido, o valor agregado aos servicos tornou-se um dos diferenciais
competitivos de mercado em decorréncia desse aumento das IES. Assegurar a
qualidade no ensino superior configura-se como uma das principais estratégias de
sobrevivéncia destas IES (SILVEIRA; APPIO; DOMINGUES, 2008).

Para prestar um servico de qualidade, é prudente identificar quais sdao os
atributos considerados importantes na prestacao do servico pelos clientes, que, no
caso de uma IES, configuram-se nos alunos. Essa preocupacao com a qualidade do
servico pode se revelar um instrumento gerencial significativo as IES.

Alunos satisfeitos com os servicos internos da IES e com os cursos que esta
oferece influenciarao positivamente a percepcao que a sociedade e futuros alunos
tém a seu respeito, aumentando a demanda. Ja uma percepcao negativa tera efeito
contrario. Assim, identificar como os diferentes atributos da IES e seus cursos afetam
a satisfacao dos alunos e qual seu nivel atual de satisfacao torna-se critico para o
gerenciamento eficaz da IES (WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2005).

Estudos que envolvem a avaliacao da qualidade ligada ao ensino superior tem
sido objeto de diversas pesquisas, como Figueredo (2005); Marzo-Navarro, Morales e
Moncloa (2005); Pedraja-Iglesias e Rivera-Torres (2005); Walter, Tontini e Domingues
(2005); Zani (2005); Fiebig (2006); Mondini (2006); Walter (2006); Deschamps (2007);
Mainardes (2007); Mondini, Silveira e Tontini (2007); Zwierewicz (2008).

No estudo de Walter, Tontini e Domingues (2005), o objetivo foi mostrar
resultados parciais de uma pesquisa em andamento que utiliza o Modelo Kano de
Qualidade Atrativa e Obrigatoria e outros métodos de analise na identificacao de
oportunidades de melhoria em Instituicoes de Ensino Superior (IES). Neste estudo
foram analisados 20 atributos do curso de administracao da Universidade Regional de
Blumenau/SC, analisados por meio de uma pesquisa quantitativa, com uma amostra
de 362 alunos das diferentes habilitacoes, turnos e fases. Para a identificacao de
oportunidades de melhoria, foram utilizados o Modelo Kano e a Matriz de Importancia
x Desempenho. Com o uso conjunto dos dois métodos foi possivel uma melhor
identificacao dos atributos prioritarios para melhoria, que foram a quantidade de
vagas no estacionamento, a agilidade do laboratorio de impressao, a modernidade
dos laboratorios de informatica e a relacao entre teoria e pratica nas disciplinas. Os
atributos considerados criticos pela Matriz de Imbortancia x Desembpenho tiveram
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sua prioridade reduzida por serem considerados atrativos pelo Modelo Kano. Os
resultados demonstraram a potencialidade de aplicacao conjunta dos dois métodos
na identificacao de oportunidades de melhoria nas IES.

Outro estudo que buscou identificar melhorias em um curso de ensino
superior por meio da utilizacao conjunta do modelo Kano de qualidade e da matriz
de importancia e desempenho foi Parisotto et al (2008). O objetivo deste estudo
foi identificar oportunidades de melhorias no curso de Ciéncias Contabeis de uma
IES, com a utilizacao do modelo Kano de qualidade em conjunto com a matriz de
importancia x desempenho. Utilizou-se a aplicacdo de questionario sobre atributos
previamente definidos a alunos do curso de ciéncias contabeis, matriculados entre a
42 e 10° fase. Dos 251 alunos matriculados, 120 responderam ao questionario. Com a
pesquisa, foi possivel concluir que na amostra investigada, os atributos prioritarios
para melhoria no curso de ciéncias contabeis desta IES sao a colocacao no mercado
para alunos do curso, clareza na exposicao dos assuntos das disciplinas, utilizacao
adequada dos métodos de ensino, qualidade do curso em relacao ao preco atual
da mensalidade, relevancia das disciplinas para a vida profissional, atualizacao dos
conteldos das disciplinas e comprometimento dos professores com o aprendizado
dos alunos.

Porém, Silveira, Appio e Domingues (2008) destacam que os estudos dos
atributos de qualidade no ensino superior podem ser identificados nao sé em relacao
aos cursos que a IES oferece no nivel de graduacao e de pds-graduacao mas, também,
no que tange as disciplinas destes cursos. Nesse sentido, nao foram identificados
estudos sobre a qualidade no ensino da disciplina de custos, bem como estudos
sobre a qualidade no ensino de uma disciplina em diferentes cursos, sendo que, para
tal, elegeu-se a disciplina de custos. Nessa busca de identificacao de atributos de
qualidade, uma técnica utilizada € ao modelo Kano de qualidade atrativa e obrigatoria
aplicado em conjunto com a matriz de importancia e desempenho.

Garver (2003, p. 456) destaca que “durante décadas, aanalise por meio damatriz
de importancia x desempenho tem sido discutida como uma ferramenta para avaliar a
posicao competitiva de uma empresa no mercado, para identificar oportunidades de
melhoria e para orientar os esforcos de planejamento estratégico”. Contudo, Matzler
et al. (2004) destacam que devido ao relacionamento assimétrico e nao-linear entre
o desempenho dos diferentes atributos de um produto e a satisfacao do consumidor,
a validade de sua aplicacao tem sido questionada. Nesse sentido, Tontini e Silveira
(2005) destacam que o modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatoria apresenta-
se como uma alternativa para identificar o efeito do desempenho dos atributos
na satisfacao dos clientes por considerar a nao-linearidade entre o desempenho e
satisfacao.

Diante do exposto, levanta-se a seguinte questao de pesquisa para o presente
estudo: Quais s@o os atributos de qualidade e as oportunidades de melhoria revelados
pelos discentes de uma IES para a disciplina de custos em diferentes cursos de
graduacéo?

Assim, o objetivo desta pesquisa é aplicar a técnica do modelo Kano de Qualidade
Atrativa e Obrigatdria em conjunto com a Matriz de Importancia e Desempenho para



MELHORIAS NA DISCIPLINA DE CUSTOS IDENTIFICADAS POR MEIO DA UTILIZACAO CONJUNTA DO MODELO KANO DE
QUALIDADE E DA MATRIZ DE IMPORTANCIA E DESEMPENHO

identificar oportunidades de melhoria na disciplina de custos de diferentes cursos de
graduacao.

Apesar de o modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatoria ter sido
desenvolvido para se ter uma visao sobre quais atributos do produto ou servico de
uma organizacao devem ser melhorados para proporcionar satisfacao aos clientes, sua
aplicacao na area de ensino em conjunto com a Matriz de Importancia e Desempenho
ja foi contemplada em estudos como o de Walter, Tontini e Domingues (2005) e
Parisotto et al (2008). Justifica-se a utilizacao desses modelos para identificar
possibilidades de melhorias numa disciplina, ao considerar que os achados podem
contribuir para acoes que se facam necessarias, tanto pelo professor da disciplina
quanto pela coordenacao do curso.

O artigo esta estruturado em quatro tépicos, iniciando com esta introducao.
Na sequéncia faz-se uma incursao tedrica acerca dos métodos de identificacao de
oportunidades de melhoria, especificamente da Matriz de Importancia e Desempenho
e do modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatéria. Em seguida, descreve-se o
método e procedimento da pesquisa e a descricao e analise dos dados. Por fim,
apresentam-se as conclusdes da pesquisa realizada.

2 A MATRIZ DE IMPORTANCIA E DESEMPENHO

A analise de importancia versus desempenho é uma técnica de identificacao de
oportunidades de melhoria, introduzida originalmente por Martilla e James (1977).
Essa técnica de analise permite a organizacdo ter uma visao sobre quais atributos
de seu produto ou servico devem ser melhorados para proporcionar satisfacao aos
clientes (WALTER, 2006).

Um grafico bi-dimensional relaciona o desempenho atual de um atributo
com seu grau de importancia. Por meio de um questionario tipo Likert, a matriz da
uma clara visualizacao, a partir do posicionamento dos atributos nos quadrantes do
grafico, de quais atributos devem ser melhorados, ignorados, mantidos ou estao com
desempenho acima do esperado (FIGUEREDO, 2005).

Matzler et al. (2004, p. 272) expéem que “os dados de pesquisas sobre
satisfacao sao utilizados para construir uma matriz bi-dimensional, onde é retratada
a importancia ao longo do eixo-x e desempenho (satisfacao) ao longo do y”, como
demonstrado na Figura 1. Os consumidores avaliam qual a importancia para eles e o
desempenho da organizacao em relacao ao atendimento de suas expectativas para
cada atributo.

A importancia é atribuida geralmente por meio de uma escala direta (ex: 1
a 5) ou analise de regressao, em que a importancia é dada pelo coeficiente de uma
regressao linear entre o desempenho do atributo e a satisfacao geral com o servico. O
desempenho é atribuido por meio de escala direta (ex: 1 a 10) ou de maneira relativa
a concorréncia ou ao desempenho esperado (ex: Muito Pior, Pior, lsual, Melhor, Muito
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Melhor) (GARVER, 2003).

Matriz de importancia x desempenho

o
=)
]

Quadrante Il . Quadrante |

>

»
[=)

»w
&

Importancia
w
o

N N
o (3]

-
[3,}

Quadrante Il Quadrante IV
00 02 04 06 08 1,0 1,2 1,4 1,6 18 20

N
=}
|

Satisfagao atual

Figura 1 - Matriz de Importancia e Desempenho
Fonte: Adaptado de Garver (2003).

AFigura 1 apresenta a Matriz de Importancia e Desempenho dividida em quatro
quadrantes, a qual é explicada por Tontini et al. (2004). Um atributo que se situar no
Quadrante | tera alta importancia com alto desempenho, representando uma possivel
vantagem competitiva. Nesse caso, a organizacao deve manter o bom trabalho. Um
tributo situado no Quadrante Il possui alta importancia, mas baixo desempenho. Neste
contexto, o atributo deve receber atencao imediata da organizacao para melhorar a
satisfacao geral. O Quadrante Ill contém os atributos com baixa importancia e baixo
desempenho, nao sendo necessario concentrar esforco adicional nesses atributos.
O Quadrante IV concentra os atributos com alto desempenho, porém, com baixa
importancia. Nesse caso, a empresa pode estar desperdicando recursos que poderiam
ser mais bem aproveitados em outro item ou no desempenho de outro atributo.

3 MODELO KANO DE QUALIDADE ATRATIVA E OBRIGATORIA

O Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatéria (KANO et al., 1984;
BERGER et al., 1993, MATZLER et al., 1996) faz distincao entre trés tipos de atributos
de produtos ou servicos que influenciam a satisfacdo do cliente: obrigatorios,
unidimensionais e atrativos.

Os atributos obrigatorios preenchem as funcoes basicas de um produto. Se
estes atributos nao estiverem presentes ou seu desempenho é insuficiente, os clientes
ficarao extremamente insatisfeitos. Por outro lado, se estes atributos estiverem
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presentes ou sao suficientes, eles nao trazem satisfacao. Os clientes veem estes
atributos como pré-requisitos (KANO et al., 1984).

Tontini (2003a) utiliza como exemplo a limpeza em um restaurante que é vista
como necessaria pelos clientes. Se ela for insuficiente, trara insatisfacao, porém, se
presente, nao trara satisfacao. Os atributos obrigatdrios geralmente nao sao exigidos
explicitamente pelos clientes, pois eles os consideram como inerentes (TONTINI,
2003a).

Outro exemplo exposto por Walter, Tontini e Domingues (2005) é a ética do
professor em sala de aula em relacao a universidade. Caso ele fale bem da instituicao,
nao trara um grande diferencial motivacional para os alunos. Isto ira contribuir apenas
para um bom clima de aprendizado. Ja, se o professor criticar esta universidade trara
um clima de insatisfacao geral aos alunos e, por consequéncia, uma imagem negativa
do professor e da universidade.

Quanto aos atributos unidimensionais, a satisfacao do cliente é proporcional ao
nivel de desempenho: quanto maior o nivel de desempenho, maior sera a satisfacao
do cliente e vice-versa (KANO et al., 1984). Como exemplo, Tontini (2003a) exp6e que
para uma determinada classe de automovel, se o gasto de combustivel por quilometro
rodado esta abaixo de um certo nivel, quanto menor for o consumo, tanto maior
sera a satisfacao do cliente. Se o gasto com combustivel por quilometro rodado esta
acima deste nivel, o cliente ficara insatisfeito. Quanto menor for a quilometragem
por litro de combustivel, tanto maior sera a insatisfacao do cliente referente a este
requisito. Neste exemplo, o nivel zero é a média da indUstria para aquela classe de
automovel. Geralmente atributos unidimensionais sao exigidos explicitamente pelos
clientes.

Walter, Tontini e Domingues (2005) destacam outro exemplo em relacao
a prestacao de servicos em uma secretaria universitaria. Quanto melhor for o
atendimento nos aspectos de gentileza e cortesia na secretaria, maior sera a satisfacao
do aluno. Quanto menos gentileza e cortesia houver no atendimento, maior sera a
insatisfacao.

Em relacao aos atributos atrativos, Kano et al. (1984) expdoem estes atributos
sao pontos-chave para a satisfacao do cliente. O atendimento destes atributos traz
uma satisfacao mais que proporcional. Porém, eles nao trazem insatisfacao se nao
forem atendidos. Tontini (2003a) exemplifica da seguinte forma: para um automavel
popular, a presenca de ar condicionado como equipamento de série traz satisfacao.
Ja sua auséncia nao traz insatisfacdo. Atributos atrativos nao sdao nem expressos
explicitamente e nem esperados pelo cliente.

Outro exemplo exposto por Walter, Tontini e Domingues (2005) é se a
universidade proporcionar um curso extra de extensao para suprir uma necessidade
detectada em uma determinada turma, isso certamente trara satisfacdao. Se o
curso extra nao for oferecido, isso nao trara insatisfacao aos alunos. Os atributos
obrigatorios, unidimensionais e atrativos sao sintetizados na Figura 2.
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Figura 2 - Modelo Kano de qualidade atrativa e obrigatoria
Fonte: Adaptado de Matzler et al. (1996).

Além desses trés atributos mencionados por Kano et al. (1984), outros dois
atributos sao identificados por Tontini (2003a): neutros e reversos. Tontini (2003a)
descreve que atributos neutros sao aqueles cuja presenca nao traz satisfacao e a
sua auséncia nao traz insatisfacao. Sao aqueles atributos que nunca, ou apenas
raramente, sao usados pelo cliente ou que o cliente nao sabe como utiliza-lo.

Os atributos reversos sao aqueles cuja presenca traz insatisfacao. Por exemplo,
para algumas pessoas a presenca de TVs em restaurantes nao sao bem-vindas. Para
estes clientes a TV pode ser considerada um atributo reverso (TONTINI, 2003a).

Segundo o Modelo Kano, alguns atributos podem trazer mais satisfacao que
outros quando estao presentes. Por sua vez, alguns atributos obrigatorios podem
trazer mais insatisfacao do que outros quando tiverem desempenho insuficiente ou
nao estiverem presentes. A identificacao do grau de satisfacao ou insatisfacao que o
desempenho de um atributo especifico pode causar ao cliente é de suma importancia
para garantir um alto grau de competitividade no mercado. Entretanto, o modelo
original de Kano nao identifica o grau de satisfacao dos clientes (WALTER, 2006).

Assim, Berger et al. (1993) desenvolveram uma forma de identificar o grau
de satisfacdo ou insatisfacdo que a presenca/suficiéncia, ou auséncia/insuficiéncia
de um atributo causa aos clientes, denominado Coeficiente de Satisfacao do Cliente
(CSC). Walter, Tontini e Domingues (2005) descrevem que o CSC indica se a satisfacao
do cliente pode ser aumentada ao se melhorar um requisito do produto ou servico, ou
se apenas evitar-se-a que o cliente fique insatisfeito. O CSC identifica a proporcao de
clientes que afirmaram ficar satisfeitos com a presenca ou suficiéncia de um atributo,
e a proporcao de clientes que afirmaram ficar insatisfeitos com sua auséncia ou
insuficiéncia. Porém, ele nao considera o grau de satisfacao ou insatisfacao que um
atributo pode trazer.
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Tontini (2003b) desenvolveu uma metodologia modificada para identificacao dos
atributos dentro do Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatoria, possibilitando
a determinacao do grau de satisfacao ou insatisfacao que a existéncia ou inexisténcia
de um atributo pode trazer aos consumidores, conforme demonstrada na Figura 3.

Gréfico de dispersao do indice de satisfagao do cliente
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Figura 3 - Grafico de classificacao dos atributos segundo o
modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatoria
Fonte: Adaptado de Tontini (2003b).

Nessa metodologia, Walter, Tontini e Domingues (2005) explicam que o
respondente avalia seu sentimento em uma escala variando de muito insatisfeito
(-3) a muito satisfeito (+3), gerando um grafico que reflete a média de satisfacao
ou insatisfacdo com a variacao de desempenho dos atributos. Além da modificacao
no questionario, Tontini (2003b) introduziu uma maneira modificada de calcular o
coeficiente de satisfacao do cliente de Berger et al. (1993). Dois indices, variando
entre 0 e 1 em uma escala padronizada, sao calculados para cada atributo: IS - indice
de Satisfacdo, que é a média da satisfacdo com a questdo positiva; Il - indice de
Insatisfacao, que é a média da satisfacao (ou insatisfacao) com a pergunta negativa.
Para classificacao dos atributos, os indices sao apresentados em um grafico de
dispersao dividido em quatro areas, conforme demonstrado na Figura 3.

Na area |, estao os atributos atrativos, pois eles trazem maior satisfacao
(quando tém desempenho superior) que insatisfacdo (quando tém desempenho
inferior). Na area Il, estao os atributos considerados unidimensionais, pois eles
trazem tanto satisfacao quando apresentam desempenho superior como insatisfacao
quando apresentam desempenho inferior.

Na area lll, estdo os atributos obrigatorios, que trazem alta insatisfacao quando
insuficientes, porém, nao trazem grande satisfacao quando suficientes. Na area IV,
estao os atributos neutros (WALTER; TONTINI; DOMINGUES, 2005).
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4 METODO E TECNICAS DE PESQUISA

A presente pesquisa caracteriza-se quanto aos objetivos como descritiva. Gil
(2002) expoe que a pesquisa descritiva tem como objetivo descrever as caracteristicas
de determinada populacdao ou fendmeno ou estabelecer relacdes entre variaveis.
Assim, esta pesquisa busca descrever as oportunidades de melhorias na disciplina de
custos ministrada em diferentes cursos com a utilizacao do modelo Kano de Qualidade
Atrativa e Obrigatoria em conjunto com a Matriz de Importancia e Desempenho.

Pelos procedimentos empregados, caracteriza-se como uma pesquisa de
levantamento, visto que se busca nos alunos matriculados na disciplina de custos,
ofertadas em diversos cursos de uma universidade localizada na regiao Sul do Brasil,
identificar as oportunidades de melhorias da disciplina.

Quanto a abordagem, a pesquisa caracteriza-se como qualitativa e quantitativa.
Richardson (1989, p. 80) destaca que “os estudos que empregam uma metodologia
qualitativa podem descrever a complexidade de determinado problema, analisar a
interacao de certas variaveis, compreender e classificar processos dinamicos vividos
por grupos sociais.”

Boudon (1989, p. 24) afirma que “as pesquisas quantitativas podem ser
definidas como as que permitem recolher, num conjunto de elementos, informacoes
comparaveis entre um elemento e outro.”

A populacao de pesquisa foi definida de forma intencional, por conveniéncia e
a amostra foi por acessibilidade. A selecao da universidade se justifica uma vez que
a mesma encontra-se entre as maiores e mais conceituadas universidades da regiao
Sul, em que disciplinas de custos sao ministradas em cinco cursos, contando com
nove turmas no momento da realizacao da pesquisa, conforme exposto no Quadro
1.

Turma Nome da disciplina Curso Semestre
1 Custo Aplicado a Administracao Administracao 3
2 Custo Aplicado a Administracao Administracao 3
3 Custo Aplicado a Administracao Administracao 3
4 Andlise de Custos Ciéncias Contabeis 4
5 Contabilidade de Custos Ciéncias Contabeis 3
6 Analise de Custos Ciéncias Econdmicas 7
7 Custos Industriais Engenharia de Producao 8
8 Gestao Estratégica de Custos Engenharia de Producao 9
9 Custos Moda 6

Quadro 1 - Relacao das disciplinas de custos nos diferentes cursos da IES pesquisada
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Os sujeitos da pesquisa foram os alunos que cursam a disciplina de custos,
perfazendo o total de 289 alunos. Destes, 214 participaram da pesquisa por estar
presente no momento da aplicacao do instrumento da pesquisa, ocorrida no més de
outubro de 2009, totalizando uma amostra de 74%.

0 instrumento utilizado para coleta de dados foi um questionario com base
no modelo Kano adaptado de Walter, Tontini e Domingues (2005). A adaptacao do
questionario ocorreu na identificacao e descricao dos atributos. Na pesquisa Walter,
Tontini e Domingues (2005) o objetivo foi a identificacao de atributos de qualidade
relacionados a um curso de graduacao de uma IES, enquanto nesta pesquisa o objetivo
esta na identificacao de atributos de qualidade para a disciplina de custos.

Categorias como a capacitacao dos professores tiveram atributos utilizados
sem nenhuma adaptacao nesta pesquisa, como atualizacao e titulacao do professor.
Porém, outras categorias e atributos necessitaram de adaptacdes direcionadas a
disciplina de custos. Essas adaptacoes foram efetuadas com o auxilio da técnica de
focus group.

Em relacdo a entrevista com grupos de foco, Mattar (1996, p. 64) a define
como um método pouco estruturado, “conduzido por um moderador experiente,
simultaneamente, com um pequeno nimero de participantes para obter dados sobre
determinado assunto focalizado.” Com o uso de um roteiro reuniu-se um grupo de
20 alunos inseridos na populacao pesquisada como forma de identificar atributos
nao contemplados no instrumento utilizado por Walter, Tontini e Domingues (2005),
uma vez que este foi elaborado com foco de avaliacao de um curso de uma IES e nao
especifico a uma disciplina.

Da aplicacao do focus group emergiram 3 atributos nao contemplados no
instrumento adaptado de Walter, Tontini e Domingues (2005), sendo: aplicacao
de diversos exercicios, aplicacao de exercicios que envolvam industria, comércio
e servicos e a utilizacao de laboratério para resolucao de exercicios em planilhas
eletronicas. Assim, o instrumento contemplou a possibilidade de analise de 23
atributos, agrupados em cinco categorias: capacitacao dos professores, métodos de
ensino, atitude, conteldo e infra-estrutura, conforme mostra o Quadro 2.

CATEGORIAS ATRIBUTOS FONTE
Atualizacao do professor Walter, Tontini e Domingues
Capacitacdo dos Titulacao do professor Walter, Tontini e Domingues
professores >
Experiéncia pratica sobre o conteido ministrado Walter, Tontini e Domingues
Relacao entre teoria e pratica na disciplina Walter, Tontini e Domingues
Aplicacao de diversos exercicios Focus Group

Aplicacdo de exercicios que envolvam indUstria,

COMErcio e servicos

Métodos de | Utilizacao de laboratério para resolucao de exercicios
ensino em planilhas eletronicas

A quantidade de materiais disponiveis no ambiente

virtual de aprendizagem

Os critérios de avaliacao usados na disciplina Walter, Tontini e Domingues

Focus Group

Focus Group

Walter, Tontini e Domingues

Nivel de exigéncia do professor Walter, Tontini e Domingues
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Continuacéao
CATEGORIAS ATRIBUTOS FONTE
gﬁlgcionamento do professor com os alunos em sala de Walter, Tontini e Domingues
Atendimento do professor em horarios extraclasse Walter, Tontini e Domingues
Atitude
Disposicao do professor para preparacao das aulas Walter, Tontini e Domingues
Disposicao do professor para conducao das aulas Walter, Tontini e Domingues
Contribuicdo da disciplina para o desempenho profissional | Walter, Tontini e Domingues
Pertinéncia dos assuntos para a disciplina Walter, Tontini e Domingues
] grﬁgrt'gsaqees 61 Lj)d él%%meg(gga-curriculares (Ex.: visitas a Walter, Tontini e Domingues
Conteudo

Atualizacdo do conteldo

Walter, Tontini e Domingues

égrceares%tagéo de inter-relacao com as demais disciplinas

Walter, Tontini e Domingues

A carga horaria da disciplina

Walter, Tontini e Domingues

Quantidade de titulos da disciplina de custos na biblioteca

Walter, Tontini e Domingues

tribuicao da odernidade dos laboratorios de
Infraestrutura %1 ormatica para a chfipel\{na

A infraestrutura da sala,.de
vent{la(?ores e/r ou ar condu(:ilon

Walter, Tontini e Domingues

Walter, Tontini e Domingues

ayla (tamanho, conforto
acli|o, eguﬂ])ameﬁtos? ’

Quadro 2 - Categorias de atributos utilizados na pesquisa
Fonte: Adaptado de Walter, Tontini e Domingues (2005) e complementadas pelo Focus Group.

0 questionario foi composto por quatro etapas. A primeira identificou atributos
segundo o modelo Kano. Nesse sentido, sempre havia duas perguntas apresentadas
aos sujeitos da pesquisa, descrevendo respectivamente uma situacao de aumento
e outra de diminuicao no desempenho de cada atributo. Para cada pergunta, o
respondente indicou sua expectativa de satisfacao ou insatisfacao em relacao as
situacées mencionadas, numa escala variando de extremamente insatisfeito a
extremamente satisfeito, demonstrado no Quadro 3.

Descreva como vocé se SENTIRIA: Muito Insatisfeito - Neutro -Muito Satisfeito
ATRIBUTOS -5 4|-3(-2|110[1[2|3|4|5
Se o professor da disciplina se mostrar mais atualizado

Se o professor da disciplina se mostrar menos atualizado

Quadro 3 - Questdes para identificacdo dos atributos pelo
Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatoria

Na segunda parte mediu-se a satisfacao geral atual com a disciplina de custos
e o grau de satisfacao existente em relacao ao nivel de desempenho atual encontrado
nos atributos. Utilizou-se também uma escala que variou de -5 (extremamente
insatisfeito) a +5 (extremamente satisfeito). Ja na terceira etapa verificou-se o grau
de importancia para cada um dos atributos do curso, na qual os alunos atribuiram notas
numa escala de importancia de 1 a 5. Na Gltima etapa, pesquisaram-se dados pessoais
e de frequéncia de utilizacao dos atributos, por meio de perguntas fechadas.
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0 questionario foi desenvolvido eletronicamente, utilizando-se da ferramenta
do Google Docs. Para a aplicacao do questionario utilizou-se do laboratério de
informatica da IES. Cada etapa do questionario foi explicada aos alunos previamente
antes da liberacdo dos questionarios aos mesmos. A medida que cada etapa foi
respondida, as tabulacdes em planilha eletronica ocorreram de forma simultanea
para realizacao da analise posterior.

Os resultados obtidos por meio do questionario foram plotados em um grafico
de dispersao com auxilio de uma planilha eletronica. Para divisao dos quadrantes
da matriz de importancia e desempenho, optou-se por estabelecer a linha divisoria
de importancia em 3 (importante na escala do questionario) e a linha da satisfacao
atual pela média geral da satisfacao atual de todos os atributos pesquisados, que foi
de 2. Ja para o grafico de dispersao do indice de satisfacao do cliente conforme o
modelo Kano, estabeleceu-se a divisao dos quadrantes em 0,4 para satisfacao e -0,4
para insatisfacao.

5 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Na Figura 1, apresenta-se o grafico de dispersao para analise da Matriz de
Importancia e Desempenho para os atributos pesquisados.

5,00
Quadrante I Quadrante |
4,50 18 1- 3
4‘ Q914 m11
400 e23 |s 19443
2
o ock
3,50 28 e 40 1?5
© 170 @7 8
@ 3.00 [ 20
& . ) 0 ’ T2 Y Y
5
8 2.50
E
2,00
1,50
Quadrante Il Quadrante IV
1,00

-500 -400 -300 -200 -1.00 000 1,00 200 300 400 500

Satisfacao atual

Legenda:
1. Atualizacéo do professor 13. | Disposicao do professor para preparar as aulas
2. Titulagao do professor 14. | Disposicao do professor para conduzir as aulas
3. Experiéncia pratica do professor no assunto ministrado 15. | Contribuicao da disciplina para o desempenho profissional
4, Relagéo entre teoria e pratica 16. | Pertinéncia dos assuntos para a disciplina
5. Quantidade de exercicios 17. | Oferta de atividades extracurriculares
6. Aplicacao de exercicios que envolvam industria, comércio e servicos 18. | Atualizacdo do contetdo
7. Utilizac&o de laboratorio para resolugao de exercicios 19. | Apresentacao de interrelacao com as demais disciplinas do curso
8. Quantidade de materiais disponiveis no ambiente virtual de aprendizagem 20. | Carga horaria da disciplina
9. Critérios de avaliacdo usados na disciplina 21. | Quantidade de titulos da disciplina de custos na biblioteca
10. Nivel de exigéncia do professor 22. | Modernidade dos laboratérios de informatica
11. Relacionamento do professor com os alunos em sala de aula 23. | Infraestrutura da sala de aula
12. Atendimento do professor em horarios extraclasse
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No Quadrante | da Figura 1, situam-se os atributos de alta importancia e de
alta satisfacao, ou seja, os pontos fortes da disciplina de contabilidade de custos,
sendo eles:

e (11) relacionamento do professor com os alunos em sala de aula, (1)
atualizacao do professor,

o (3) experiéncia pratica do professor no assunto ministrado, (14) disposicao
do professor para conduzir as aulas,

e (13) disposicao do professor para preparar as aulas, (2) titulacao do
professor, (5) quantidade de exercicios,

e (15) contribuicao da disciplina para o desempenho profissional, (16)
pertinéncia dos assuntos para a disciplina,

« (10) nivel de exigéncia do professor, (4) relacao entre teoria e pratica,

« (6) aplicacao de exercicios que envolvam indUstria, comércio e servicos,
(9) critérios de avaliacao usados na disciplina e

e (20) carga horaria da disciplina. Destes atributos, (11) relacionamento
do professor com os alunos em sala de aula se destaca como o de maios
satisfacao e

e (20) carga horaria da disciplina situa-se quase na média de satisfacao.

No Quadrante Il, encontram-se os atributos considerados de alta importancia
e que estao com o nivel de satisfacdo abaixo da média. Estes sao os atributos que,
segundo a matriz de importancia e desempenho, merecem melhorias:

« (17) oferta de atividades extracurriculares, (7) utilizacao de laboratério
para resolucao de exercicios,

e (22) modernidade dos laboratorios de informatica para a disciplina, (23)
infraestrutura da sala de aula,

e (21) quantidade de titulos da disciplina de custos na biblioteca, (19)
apresentacao de interrelacao com as demais disciplinas do curso e

» (8)quantidadedemateriaisdisponiveisnoambientevirtualde aprendizagem.
O atributo (17) oferta de atividades extracurriculares é o que se apresenta
com a satisfacao atual mais baixa e o

o (23)infraestrutura da sala de aula com a importancia mais alta. Além disso,
o atributo (19) apresentacao de interrelacao com as demais disciplinas do
curso apresenta-se quase na média de satisfacao.

Tem-se ainda o atributo (12) atendimento do professor em horarios extraclasse,
que se apresenta na média de importancia e com a satisfacao atual abaixo da média.
O fato de este ser o Unico atributo a nao ter importancia superior a trés pode estar
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relacionado a muito alunos nao terem o habito de procurar o professor fora do horario
de aula.

Na Figura 2, destaca-se o grafico de dispersao para analise do indice de
satisfacao do cliente conforme o modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigatoria.
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[ Legenda:

1 Atualizacao do professor 13 Disposicao do professor para preparar as aulas

2 Titulagcdo do professor 14 Disposicao do professor para conduzir as aulas

3 Experiéncia pratica do professor no assunto 15 Contribuicao da disciplina para o desempenho
ministrado profissional

4 Relacéo entre teoria e pratica 16 Pertinéncia dos assuntos para a disciplina

5 Quantidade de exercicios 17 Oferta de atividades extracurriculares

6 ?gg%?g?ggie%iecrg;aos que envolvam industnia, 18 Atualizacao do contetido

7 Utilizacao de laboratorio para resolucao de 19 Apresentacao de interrelacao com as demais
exercicjos disciplinas do curso

8 \%ﬂg:‘;;ddaedgodr‘znna?ztae&ar}? disponiveis no ambiente [ 5 | Carga horaria da disciplina

9 Critérios de avaliacao usados na disciplina 21 %ﬁ?ggg?ge de titulos da disciplina de custos na

10 | Nivel de exigéncia do professor 22 | Modernidade dos laboratérios de informatica

11 Eaellscdlgr;rgento do professor com os alunos em 23 Infraestrutura da sala de aula

12 Atendimento do professor em horarios
extraclasse

Figura 2 - Grafico do indice de satisfacao do cliente

Por meio da Figura 2, observa-se que trés atributos podem ser considerados
como neutros, ou seja, para os alunos seu desempenho é indiferente: (5) quantidade
de exercicios, (8) quantidade de materiais disponiveis no ambiente virtual de
aprendizagem e (10) nivel de exigéncia do professor. Uma possivel explicacao para
este resultado pode ser os alunos utilizarem pouco o ambiente de aprendizagem
e nao se importarem com uma possivel alteracao na quantidade de exercicios ou
no nivel de exigéncia, desde que percebam que isso esta alinhado ao conteldo e a
aprendizagem proporcionada.

Tem-se ainda o atributo (12) atendimento do professor em horarios extraclasse,
que se apresentou na linha diviséria entre neutro e atrativo. Este resultado corrobora
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a hipotese levantada sobre a parte dos alunos nao procurarem o professor fora do
horario de aula para atendimento. Assim, para os alunos que procuram este servico,
ele pode ser um atrativo em virtude de seu diferencial, ja para os alunos que nao
utilizam o servico, ele se torna indiferente.

Entre os atributos classificados como unidimensionais, sendo a satisfacao
proporcional ao nivel de desempenho tem-se: (4) relacao entre teoria e pratica, (2)
titulacao do professor, (3) experiéncia pratica do professor no assunto ministrado,
(9) critérios de avaliacao usados na disciplina, (18) atualizacao do conteldo, (15)
contribuicao dadisciplina para o desempenho profissional, (1) atualizacao do professor,
(13) disposicao do professor para preparar as aulas, (14) disposicao do professor
para conduzir as aulas, (23) infraestrutura da sala de aula, (22) modernidade dos
laboratérios de informatica e (11) relacionamento do professor com os alunos em
sala de aula.

Tém-se também os atributos considerados como atrativos, os quais
proporcionam uma satisfacao mais que proporcional quando estao com desempenho
acima da média, mas nao causam insatisfacao quando estao com desempenho abaixo
da média, sao eles: (17) oferta de atividades extracurriculares, (7) utilizacao de
laboratorio para resolucao de exercicios, (19) apresentacao de interrelacao com
as demais disciplinas do curso, (6) aplicacao de exercicios que envolvam indUstria,
comeércio e servicos, (16) pertinéncia dos assuntos para a disciplina e (21) quantidade
de titulos da disciplina de custos na biblioteca.

Por meio da analise conjunta dos resultados obtidos para a matriz de importancia
e desempenho e para o modelo Kano, pode-se definir com maior seguranca as
prioridades de melhoria para a disciplina. Dos atributos identificados como importantes
e abaixo da média de satisfacao na matriz de importancia e desempenho, que seriam
prioridades de melhoria se considerado este método isoladamente, (8) quantidade
de materiais disponiveis no ambiente virtual de aprendizagem foi identificado como
neutro, ou seja, nao causa satisfacao nem insatisfacao se tiver seu desempenho
alterado.

Nesse sentido, as prioridades principais de melhoria passam a ser os atributos
unidimensionais com alta importancia e abaixo da média de satisfacao, visto que
atualmente estao causandoinsatisfacao, sendoeles: (22) modernidade dos laboratoérios
de informatica para a disciplina e (23) infraestrutura da sala de aula. Nota-se que estes
atributos envolvem investimentos financeiros e estao além da alcada do professor da
disciplina, dependendo da universidade e de suas disponibilidades de recursos.

Em um segundo momento, pode-se investir nos atributos atrativos importantes
e abaixo da média de satisfacao, visto que sua melhoria trara satisfacdao mais que
proporcional, apesar do baixo desempenho nao causar insatisfacao. Estes foram
identificados como: (17) oferta de atividades extracurriculares, (7) utilizacao de
laboratorio para resolucao de exercicios, (21) quantidade de titulos da disciplina de
custos na biblioteca e (19) apresentacao de interrelacao com as demais disciplinas
do curso. Ja no tocante a estes atributos, alguns sao de cunho da instituicao, como
quantidade de titulos da disciplina de custos na biblioteca; outros do professor,
como apresentacao de interrelacao com as demais disciplinas do curso; e ainda tém-
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se os que dependem tanto da iniciativa do professor quanto da disponibilidade de
infraestrutura da universidade ou de autorizacao desta, como utilizacao de laboratorio
para resolucao de exercicios e oferta de atividades extracurriculares.

5. CONCLUSOES

A pesquisa teve por objetivo aplicar a técnica do modelo Kano de Qualidade
Atrativa e Obrigatdria em conjunto com a Matriz de Importancia e Desempenho para
identificar oportunidades de melhoria na disciplina de custos de diferentes cursos de
graduacao.

Ela foi realizada por meio de um estudo descritivo, de levantamento com
uma abordagem qualitativa e quantitativa. Utilizou-se um questionario que foi
aplicado em 214 alunos de 9 turmas em 5 cursos: administracao, ciéncias contabeis,
ciéncias econémicas, engenharia de producao e moda. O questionario contemplou
a possibilidade de analise de 23 atributos, agrupados em cinco categorias, sendo a
capacitacao dos professores, os métodos de ensino, a atitude, o conteldo e a infra-
estrutura.

Na identificacao de oportunidades de melhoria na disciplina de custos
verificaram-se atributos constantes em trés quadrantes: neutros, atrativos e
unidimensionais.

No quadrante neutro, no qual o desempenho é indiferente para os alunos,
constataram-se trés atributos na amostra pesquisada, sendo a quantidade de
exercicios, a quantidade de materiais disponiveis no ambiente virtual de aprendizagem
e o nivel de exigéncia do professor.

No quadrante dos atributos considerados como atrativos, os quais proporcionam
uma satisfacao mais que proporcional quando estao com desempenho acima da
média, mas nao causam insatisfacao quando estao com desempenho abaixo da média,
identificaram-se seis atributos: oferta de atividades extracurriculares, utilizacao
de laboratério para resolucao de exercicios, apresentacao de interrelacao com as
demais disciplinas do curso, aplicacao de exercicios que envolvam indUstria, comércio
e servicos, pertinéncia dos assuntos para a disciplina e quantidade de titulos da
disciplina de custos na biblioteca.

O quadrante unidimensional, no qual a satisfacdao foi proporcional ao nivel
de desempenho, foi 0 quadrante que mais apresentou atributos, num total de 12,
sendo: relacao entre teoria e pratica, titulacao do professor, experiéncia pratica
do professor no assunto ministrado, critérios de avaliacao usados na disciplina,
atualizacao do conteldo, contribuicao da disciplina para o desempenho profissional,
atualizacao do professor, disposicao do professor para preparar as aulas, disposicao
do professor para conduzir as aulas, infraestrutura da sala de aula, modernidade dos
laboratdrios de informatica e relacionamento do professor com os alunos em sala de
aula.

Ao efetuaraanalise conjuntadosresultados obtidos paraamatrizde importancia
e desempenho com o modelo Kano, identificou-se com maior seguranca prioridades
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de melhoria para a disciplina de custos. Dos atributos identificados como importantes
e abaixo da média de satisfacao na matriz de importancia e desempenho, que sao
prioridades de melhoria se considerado este método isoladamente, a quantidade de
materiais disponiveis no ambiente virtual de aprendizagem foi identificado como
neutro, ou seja, nao causa satisfacao nem insatisfacao se tiver seu desempenho
alterado.

Identificaram-se os atributos que atualmente causam insatisfacao, ou seja, com
alta importancia e abaixo da média de satisfacao. Estes atributos sao identificados no
quadrante dos atributos unidimensionais, que sao: a modernidade dos laboratoérios
de informatica para a disciplina e a infraestrutura da sala de aula. Observa-se que a
melhoria desses atributos envolvera investimentos financeiros da universidade para
adequacao a satisfacao dos alunos.

Identificou-se também, por meio dos atributos atrativos importantes e abaixo
da média de satisfacdo, possibilidades de acdes que poderdo trazer satisfacao
mais que proporcional, apesar do baixo desempenho nao causar insatisfacao. Os
atributos identificados foram a oferta de atividades extracurriculares, a utilizacao
de laboratorio para resolucao de exercicios, a quantidade de titulos da disciplina de
custos na biblioteca e a apresentacao de interrelacao com as demais disciplinas do
curso.

Verifica-se, assim, que a aplicacao do Modelo Kano de qualidade aplicado
em conjunto com a matriz de importancia e desempenho possibilitou uma visao
sobre quais atributos pertinentes a disciplina de custos devem ser melhorados
para proporcionar satisfacao aos alunos, dentro de uma perspectiva de atributos
considerados obrigatorios, unidimensionais e atrativos.

Como se trata de um grupo especifico que cursou a disciplina é oportuno
continuar a pesquisa para novos grupos de alunos que farao as disciplinas de
custos e, com base numa séria historica, observar aderéncia ou novos achados a
presente pesquisa. Também é possivel a implementacao de alguns atributos julgados
necessarios de melhoria nessa pesquisa e verificar se o atendimento desses atributos
sera perceptivel numa pesquisa futura.
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