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Resumo

O aumento na oferta de cursos de ensino superior vem modificando radicalmente o contexto
competitivo do setor. Esta mudanca forca as Instituicdes de Ensino Superior a buscarem, cada
vez mais, formas de gestdo profissionalizadas e oferecer as melhores condi¢Ges possiveis para 0s
alunos que sdo disputados no mercado predatoriamente. No entanto, apenas a conquista de alunos
ndo garante a paz institucional. E necessario um contato mais proximo para garantir a
manutencdo deste aluno mediante o assédio da concorréncia. Esta aproximacdo nem sempre é
facil devido o emprego de ferramentas e metodologias corretas. Devido aos avangos tecnoldgicos
muitos servicos de diferentes organizacOes estdo sendo fornecidos através de recursos on-line.
Nas IES ndo é diferente. A intranet oferece condigdes de um relacionamento sistematizado e
individualizado com todos alunos, desde que adequadamente projetada e executada.Este artigo
cientifico tem como objetivo apresentar os resultados obtidos na pesquisa junto aos 738 alunos de
sete cursos bacharelado em 4 instituicdes de ensino superior ,localizadas nas regides nordeste ,
sudeste e sul do Brasil, onde foram realizadas perguntas fechadas para descobrir os atributos
atrativos e obrigatorios percebidos a partir da utilizacdo das respectivas intranets.Foi utilizada
para este estudo a metodologia proposta atraveés do Modelo Kano de satisfacdo de cliente.

Palavras-chaves: atributos de qualidade; kano; qualidade em servigos; instituicdes de ensino
superior; website.

1. Introducdo

O mundo € testemunha diariamente o0 surgimento e desaparecimento de inimeros
produtos e servigos, essa dindmica é potencializada pela globalizagdo bem como da constante
melhoria nos processos e da tecnologia. Nesse momento de crise mundial, € de suma importancia
0 aumento da percepcdo de informacOes relevantes visando a melhoria da qualidade no
atendimento com impactos no que se refere desde a fidelizagdo e reducdo de custos de forma
inteligente, sem que isso cause impacto na satisfacdo das necessidades dos clientes.

Hoje em dia a avaliacdo da qualidade de um produto ou servico deve levar em
consideracdo uma série de dimensoes, desse modo é fundamental inteligéncia em custos para
ajustar as mudancgas necessarias sem prejuizo aos atributos percebidos pelos consumidores.

As instituicOes de ensino superior tem na sua intranet um canal de comunicagdo direto
com os seus clientes, falhas e rupturas nessa comunicagdo podem causar insatisfacéo, para tentar
mapear essa gama de informagdes, ao longo do tempo foram aparecendo Vvarios modelos
habituais para determinar a importancia dos atributos de um produto ou servi¢o, porém poucos
conseguem captar essas dimensdes de forma precisa e eficiente. O Modelo Kano de Satisfacdo do
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Cliente surge nesse contexto como uma Otima alternativa, capaz de tracar precisos diagndsticos
visando a determinacdo de quais atributos necessitam ser incorporados ou excluidos de um
determinado produto ou servigo.

2. Referencial Tedrico
2.1 Uso da web

A utilizagdo da web tem aumentado as possibilidades de interacdo entre as pessoas
favorecendo varias atividades. Entre elas 0 acesso a maneiras de aquisicdo de bens e servicos.
Desta maneira desenvolver um web site bem estruturado pode aproximar as empresas das
necessidades de seus respectivos clientes, consumidores ou usuarios e ao motiva-los para o
acesso garantir a sua confianga (PING e DRAN, 2002).

Diante da necessidade de fundamentacdo metodoldgica para a pesquisa sobre web sites, e
devido ao fato de modelos consensuais para suporte de pesquisa ainda terem sido atingidos, ndo
havendo ainda um campo tedrico suficiente para confirmar ou refutar muitas foram as propostas
sugeridas (BAECKER, 1995).

Através de pesquisa bibliografica que sdo inimeras as discussdes e propostas sobre as
metodologias aplicadas com o objetivo de conhecer melhor este fenémeno (LEVI e CONRAD,
1996; NIELSEN, 1993; ROMANO, 2001). Alguns até mesmo chegam a propor metodologias
especificas para o dominio da internet (SMITH, 1997). Outros se apdiam em trabalhos classicos
como os fatores higiénicos de satisfacdo de Herzberg (PING e DRAN, 2001 e 2002).

2.2 Modelo Kano de Satisfacdo de Qualidade

A proposta do Modelo Kano (Kano, 1984) é fazer a distin¢do entre trés tipos de atributos
de produtos ou servicos que influenciam a satisfacéo do cliente:
a) atributos obrigatorios — critérios basicos de um produto ou servicos que uma vez estando
presentes ou ndo atingirem um nivel de desempenho suficiente, os clientes ficardo insatisfeitos e,
por outro lado, se estes estdo presentes ou sdo suficientes, ndo trazem satisfacdo.Para os
académicos , este item é incondicional , considerado como um pré-requisito e mesmo quando
oferecido de forma satisfatoria.E possivel perceber que para os cursos de ciéncias da computagio
, Secretariado executivo e turismo o calendario académico contido no website é um atributo
obrigatdrio.
b) atributos unidimensionais — encontramos os atributos que causam satisfagédo quando oferecidos
de forma adequada ao modo que geram insatisfacdo quando ha baixo desempenho. Para 0s
académicos do curso de ciéncias contabeis analisados na pesquisa 0s servi¢cos académicos
prestados no website sdo caracterizados como unidimensionais.
c) atributos atrativos — sdo aqueles que por sua vez causam satisfacdo ao serem fornecidos,
porém quando da sua auséncia ou fornecimento inadequado ndo diminuem a satisfacdo . Para os
académicos de contabilidade, sistemas de informag&o e turismo analisados na pesquisa, os “links”
surgem como atributos atrativos.
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d) neutros - s&o atributos que ndo causam nem insatisfacdo tdo pouco satisfacdo. O visual do
website foi avaliado, de acordo com a pesquisa, como um atributo neutro para os académicos de
administracao de empresas e secretariado executivo.

Dois outros atributos também podem ser indicados: neutros e reversos. No primeiro a
presenca do atributo ndo indica satisfagdo e sua auséncia ndo indica insatisfacdo. Os atributos
reversos sdo aqueles que nunca ou raramente sdo usados pelo cliente, ou ainda que ele nem saiba
como poderia usa-lo.

Questdo (negativa) desfuncional
. 1. Gosto 2. Deve ser | 3.Indiferente 4. N&o gosto, | 5. Nao gosto e
Resposta do Conium|d0r assim mas posso | nao tolero
e tolerar
1. Gosto 2 A A A §]
2. Deve ser assim R N N N @)
Questéo 3. Indiferente
(positiva) _ R N N N O
funcional 4. N&o gosto, mas | R N N N 0
posso tolerar
5. N&o gosto e néo R R R R 2
tolero )

Gabarito para extracao da classificacdo dos atributos no Modelo Kano
Fonte: (TONTINI, 2003).

A: Atrativo

O: Obrigatdrio

R: Reverso

U: Unidimensional
?: Questionavel

N: Neutro

3. Metodologia

Foi criado um questionario e disponibilizado através de um site , onde constava 0s
atributos do uso da intranet , o respondente poderia escolher para cada pergunta as respostas: 1.
Gosto; 2. Deve ser assim; 3. Indiferente; 4. Ndo gosto, mas posso tolerar e 5. N&o gosto e nao
tolero.O questionario estava parametrizado para ndo aceitar questdes sem resposta ou com mais
de uma resposta assinalada, o que ndo proporcionou que nenhum dos 738 questionarios fosse
invalido. De acordo com o proposto pelo Modelo Kano foram propostas duas perguntas para cada
atributo: uma pergunta positiva e outra negativa.

Com o objetivo de estimular a participacdo dos respondentes o questionario foi elaborado
mediante a utilizacdo de uma plataforma on-line. Acreditou-se que pelo fato de se utilizar de
questionarios respondidos apenas com um click, poderia facilitar o processo de resposta — ao
invés de usar o tradicional papel.

Os dados obtidos s&o apresentados a seguir.

4. Descricao e Analise dos Resultados
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4.1 Caracterizacdo dos Entrevistados: Género

No primeiro momento se fez necessério levantar o percentual de homens e mulheres,
conforme o grafico 01 abaixo essa variacdo se equivale, pois 0 nimero de homens e mulheres é
praticamente 0 mesmo.

Question 1

Caracterizagdo do entrevistade

B0
o ®

Gréfico 1 :Caracterizagdo do género dos entrevistados
Fonte: Dados da Pesquisa
A: Masculino B: Feminino

4.2 Caracterizagao dos Entrevistados: Idade
A segunda informacgéo levantada ainda buscando uma caracterizacdo da amostra, diz

respeito a idade dos usuarios da intranet das instituicdes.Conforme grafico 2, maioria dos
usuarios esta na faixa etéria entre 20 e 25 anos de idade.

351
271

63
—_ 30 23

A B c D E

Grafico 2 ; Caracterizacédo da idade dos entrevistados
Fonte: Dados da Pesquisa

A: Menos de 20 anos
B: De 20 a 25 anos
C. De 25 a 30 anos
D: De 30 a 40 anos
E: Mais de 40 anos
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4.3 Caracterizagao do Entrevistado: Curso

A terceira informacdo levantada ainda buscando uma caracterizagdo da amostra, diz
respeito ao curso dos usuarios da intranet das instituicdes.Conforme grafico 2, maioria dos
usuarios esta cursando o bacharelado em administracdo de empresas seguido pelo de ciéncias da
computacéo.

Question 3

Qual o seu Curso?

A B { 7 E F G

Gréfico 3: Caracterizagdo do curso do entrevistado
Fonte: Dados da Pesquisa

A: Administracao

B: Ciéncias Contébeis

C: Secretariado Executivo Bilingie
D: Economia

E: Turismo

F: Ciéncias da Computacao

G: Sistemas de Informacao

4.4 Caracterizacdo do aluno: Semestre
A quarta informagdo levantada ainda buscando uma caracterizagdo da amostra, diz

respeito ao semestre que esta sendo cursado pelos usuarios da intranet das instituicdes.Conforme
gréafico 4, maioria dos usuarios esta cursando o quarto semestre.
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uestion 4

ual Semestre?

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20
or

A B c D E F G H

Gréfico 4: Caracterizagdo do semestre cursado
Fonte: Dados da Pesquisa

A: Primeiro

B: Segundo

C: Terceiro

D: Quarto

E: Quinto

F: Sexto

G: Sétimo

H: Oitavo

4.6 Classificacdo dos atributos
Abaixo na tabela 1, a relagdo dos atributos levantados, e a pontuacdo alcangada por cada um
deles.

Atributo Resposta | Resposta | Classificacao
Positiva | Negativa

Facilidade de acesso 1 4 Atrativo

Links para outras paginas 1 4 Atrativo

Acesso rapido 1 5 Unidimensional

Acesso a servigos académicos 2 4 Neutro

Informacdes confiaveis 2 5 Obrigatorio

Calendario académico 2 4 Neutro

E confiavel (esta sempre no “ar”) 1 5 Unidimensional

Seguranca 1 5 Unidimensional

Plano de curso 2 4 Neutro

Frequéncia académica 2 4 Neutro

Visual atraente 2 4 Neutro

Informagdes académicas 2 4 Neutro

Facilidade de navegacéo 2 4 Neutro

Tabela 1: Classificacao dos atributos
Fonte: Dados da Pesquisa
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4.7 Seguranca

Atributo Seguranca

O Unidimensional
B Neutro

83%

Gréfico 5: Seguranca
Fonte: Dados da Pesquisa

De acordo com os dados do gréfico 5, para a grande maioria do dos cursos (83%) o
atributo seguranca é classificado como unidimensional. Este percentual se refere a quantidade de
cinco cursos. Apenas para um curso este atributo foi considerado neutro. Os nimeros sdo muito
expressivos em relacdo a classificacdo deste atributo. Neste sentido, quanto mais as IES
investirem em seguranca de seus ambientes de intranet, maior serd a satisfacdo de seus alunos na
utilizacéo deste servico.

4.8 Confiabilidade
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Confiabilidade

17%

O Unidimencional
17%0 B Obrigatdrio
O Neutro
66%0

Gréfico 6: Confiabilidade
Fonte: Dados da Pesquisa
O gréafico 6 apresenta que o atributo confiabilidade dentre os 6 cursos pesquisados, em 4
cursos (66%), é classificado pelos alunos como sendo unidimensional. Para um curso (17%) é
classificado como obrigatério e para outro (17%) é classificado como neutro. O percentual
atribuido a classificagdo unidimensional é significativo, fazendo deste atributo um atributo de
extrema importancia para a satisfacdo dos usuarios de intranet.

4.9 Plano de Curso

Plano de Curso

33%
O Unidmensional
B Neutro
67%

Grafico 7: Plano de curso
Fonte: Dados da Pesquisa

De acordo com os dados do grafico 9, a apresentacdo do Plano de Curso pelas IES na
intranet é considerada um atributo unidimensional para a maioria dos cursos (67%). No entanto,
para dois cursos (33%) é classificada como neutro.
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4.10 Curso de Turismo

Percepcédo de Atributos pelo Curso de Turismo

23%
31%

O Atrativo

B Unidimensional
8% O Obrigatério
O Neutro

38%

Grafico 8: Curso de Turismo
Fonte: Dados da Pesquisa

Analisando a classificagdo dos alunos do curso de Turismo, de acordo com o gréfico 10,
percebe-se que a principal classificacdo de atributos encontrada (38%) foi para a classificacdo
unidimensional (rapidez, informac@es confidveis, confiabilidade e seguranca). Em segundo lugar
(31%) surge a classificacdo atrativo (links para outras paginas, servi¢cos académicos, visual
atraente e informacOes académicas). Em terceiro lugar (23%) a classificagédo neutro (plano de
curso, frequéncia académica e navegabilidade).

4.11 Curso de Administracao

Percepcao dos Atributos pelo Curso de
Administracao

23%

3 Neutro
H Obrigatorio

O Unidimencional
O Atrativo

8% 54%

Graéfico 8: Curso de Administracéo
Fonte: Dados da Pesquisa
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De acordo com os numeros apresentados pelo gréafico 11, percebe-se que para o curso de
Administracdo, diferentemente dos demais cursos, a principal classificacdo atribuida (54%) é
neutro (links para outras paginas, informac6es confidveis, plano de curso, frequiéncia académica,
visual atraente, informacdo académica e navegabilidade). A segunda classificacdo mais
recorrente (23%) é atrativo (acesso, rapidez e calendario académico). Em terceiro (15%) a
classificacdo obrigatorio (servicos académicos e confiabilidade). O menor percentual (8%) foi
unidimensional (seguranga).

4.12 Sistemas de Informac6es Gerenciais.

Percepcao de Atributos pelo Curso de Sistemas
de Informacao

7%

35%
299%% O Atrativo

B Unidimensional
O Neutro
O Questionavel

29%

Grafico 9 : Sistemas de InformagGes Gerenciais.
Fonte: Dados da Pesquisa

A percepcdo dos atributos segundo os alunos do curso de Sistemas de Informagdes
Gerenciais, como mostra o grafico 12 ficou assim distribuida: o atributo mais percebido foi o
(35%) atrativo (links para outras paginas, informac6es confiaveis, frequéncia académica e visual
atraente). Em segundo, empatados, (29%) o unidimensional (confiabilidade, seguranca e plano de
Ccurso) e o neutro (acesso, servigos académicos, rapidez e informacgdes académicas).
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4.13 Curso de Ciéncias Contabeis

Percepcao dos Atributos pelo Curso de
contabilidade

15%
23%0

0 Atrativo
B Unidimensional
O Obrigatorio

62%

Gréfico 9 : Curso de Ciéncias Contébeis
Fonte: Dados da Pesquisa

De acordo com os dados do grafico 13, o principal atributo percebido pelos alunos do
curso de Ciéncias Contabeis é o (62%) o unidimensional (rapidez, servi¢os académicos,
calendario académico, confiabilidade, seguranca, plano de curso, frequéncia académica,
informacdes académicas). Em segundo lugar, (23%) o atributo atrativo (acesso, links para outras
paginas e navegabilidade). Em terceiro lugar (15%) obrigatorio (informagdes confiaveis e visual
atraente).

4.14 Curso Secretariado Executivo

Percepcao dos Atributos pelo Curso de
Secretariado Executivo

8%

3 Atrativo
46%0 B Unidimencional
38% 0O Obrigatdrio

O Neutro

8%

Gréfico 10: Curso Secretariado Executivo
Fonte: Dados da Pesquisa

Analisando a percepcao dos alunos do curso de Secretariado Executivo de acordo com a
classificacdo dos atributos de satisfacdo, conforme apresentado no grafico 14, o principal atributo
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percebido (46%) é o neutro (servigos académicos, seguranca, informagdes confidveis,
confiabilidade e visual atraente). Em segundo lugar (38%) surge a classificacdo unidimensional
(links para outras paginas, plano de curso, informacBes académicas, freqiéncia académica e
navegabilidade). Em terceiro lugar, empatados (8%) atrativo (rapidez) e obrigatdrio (calendéario
académico).

4.15 Curso Ciéncias da Computacao.

Percepcgcao dos Atributos pelo Curso de Ciéncias
da Computacao

41% O Atrativo
B Unidimensional
O Obrigatorio

O Neutro

17%

Gréfico 11: Curso Ciéncias da Computagéo.
Fonte: Dados da Pesquisa

De acordo com os dados apresentados pelo grafico 15, a principal classificacdo de atributo
(41%) é para o neutro (links para outras paginas, servicos académicos, freqiéncia académica,
informacdo académica e navegabilidade). Em segundo lugar (25%) a classificacdo
unidimensional (informacgdes confidveis, confiabilidade e seguranca). Em terceiro lugar,
empatados (17%), atrativos (acesso e rapidez) e obrigatorio (calendario académico e visual
atraente).

5. CONSIDERACOES FINAIS

O mundo dos negdcios, nos seus diferentes niveis de complexidade e porte , a cada dia
percebe mais a influenciam da satisfacdo do cliente nos seus resultados, essa percepc¢édo alimenta
uma busca constante, que visa alcangar uma maior competitividade afim de suprir as expectativas
de seus clientes e de surpreender o mercado.Nas Instituicbes do Ensino Superior a esse realidade
ndo é diferente.Neste contexto, a informagédo se apresenta como um elementos fundamental para
0 sucesso das organizacgdes.O website € nessa conjuntura uma ferramenta de fundamental para a
percepcdo de qualidade ndo apenas relacionado aos servigos contidos na pagina,mas como na
instituicdo como um todo.
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Desse modo conhecer a importancia dada a um determinado atributo de um servico
prestado , € sobretudo um exercicio de sobrevivéncia . A pesquisa feita buscou tracar parametros
para os diversos cursos pesquisados em relacdo aos servigos prestados pelo website da IES , para
que sobre essas informacg6es colhidas , debrucasse ndo apenas uma visdo mais ampla sobre os
servigos , mas como também uma forma de avaliacdo para embasar futuras medidas corretivas.

A partir das avaliagbes feitas 0s gestores terdo como tracar novas
estratégias,substituindo servigos de pouca importancia , focando os esfor¢os nos atributos que
possam agregar mais valor .Nesse processo 0s gestores das IES poder&o atuar em conjunto com
suas equipes de webdesiner , de forma mais pro-ativa aplicando um novo ritmo no
aprimoramento do seu ciber espaco afim ndo apenas de manter , mas de ampliar a satisfacdo dos
seus alunos , melhorando assim o poder de atratividade em ralacao a novos alunos.
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