PROPOSTA DE AVALIACAO DOS ATRIBUTOS DA QUALIDADE EM SERVICOS
DE SEGURANCA NA UFPE ATRAVES DO MODELO DE KANO

Simone Correia de Lima simonecorreiadelima @ gmail.com

Jacinta de Fatima Pereira Raposo (UNINASSAU) jacintakd @hotmail.com

Resumo

O surgimento de vérias opc¢des de produtos e servigcos, decorrentes da globalizacdo e do
avanco tecnolégico, tornou a satisfacdo das necessidades dos clientes um fator crucial para a
permanéncia de qualquer empresa. Considera-se que o processo de avaliar e mensurar a
qualidade de um servico faz com que a organizacdo conheca a sua problemdtica e a
classifique com o intuito de priorizar os atributos da qualidade. Para atingir este objetivo
pode-se utilizar a 0 modelo de Kano que ird possibilitar o entendimento de como os clientes
avaliam e percebem os atributos da qualidade, que pode ser muito bem adaptado para a visao
destes sobre uma prestagdo de servigos. Sendo assim, objetivo deste trabalho € criar um
modelo de avaliacdo de qualidade em servicos que sirva de referéncia para futuros estudos na
drea. Os métodos utilizados para este estudo foram: revisdo bibliogréfica, estudo de caso e
diagndstico situacional através da aplicacdo de questiondrios. No que tange o diagnéstico
situacional, foi observado que o atributo “seguranca” traria satisfacdo a 56% respondentes e
sua auséncia traria insatisfacdo a 92%. Ja em relacao ao atributo “ilumina¢ao” uma melhoria
no desempenho deste traria satisfacdo a 56% dos respondentes, sua auséncia deixaria 94% dos
respondentes insatisfeitos. Pode-se concluir que, a execu¢do do presente trabalho
proporcionou maior entendimento acerca da temadtica proposta, além de evidenciar a

importancia de mensurar os atributos da qualidade em servigcos de seguranca.

Palavras-Chaves: Priorizacdo de atributos, seguranca, qualidade e servicos.

1. Introducao

O que torna o processo de avaliar e mensurar a qualidade de um servigo mais complexo, se
comparado a avaliacdo da qualidade de um produto, € o fato de serem intangiveis, pereciveis e
de serem produzidos e consumidos simultaneamente (SOUZA; MEIRA; MASKE, 2012).

Devido a essa dificuldade de se estabelecer um parametro de avaliagdo que diversos



pesquisadores tém dedicado esforcos nesta drea, buscando aprimorar sua conceituagdo e
desenvolver técnicas de medi¢dao da qualidade de empresas de servico (MIGUEL; SALOMI,
2004).

Os servigos sdao atividades que, sem criar objetos materiais, se destinam direta ou
indiretamente a satisfazer necessidades humanas (MACHADO; QUEIROZ; MARTINS,
2006). O elemento bdsico do processo de servicos € a selecdo das especificacoes.
Independente da necessidade do cliente ser tangivel ou intangivel é importante considerar que
todas as declaragdes ndo técnicas que expressam a necessidade ou expectativa do cliente em
relacdo ao servico prestado devem ser traduzidas em padroes de projeto (MARTINS et al.,
2012).

De acordo com Prass, Sant’Anna e Godoy (2010), a importancia dos servigos exige que
esforcos sejam feitos em relacio a sua mensuragdo. Embora exista a dificuldade da
subjetividade e intangibilidade nos servicos, pode-se buscar a especificacdo dos servicos em

atributos mensuraveis (SOUZA; MEIRA; MASKE, 2012).

Ha diversas ferramentas utilizadas para medir a qualidade em servigos, como SERVQUAL,
modelo de Kano entre outras. A ferramenta utilizada neste trabalho € o modelo de Kano que
de acordo com Liao et al. (2015) identifica as exigéncias essenciais do cliente e suas
necessidades demandadas. Os autores ressaltam a importancia dos resultados obtidos no
questiondrio de Kano para categorizar os requisitos que proporcionam satisfacio com
determinado servigo e/ou para o desenvolvimento de novos servigos no mercado revelados

como necessarios pelo cliente.

Nesse sentido, o estudo tem como objetivo geral: criar um modelo de avaliacdo de qualidade
em servicos de seguranca que sirva de referéncia para futuros estudos na drea. Para isso, os
objetivos especificos sdo: identificar os atributos da qualidade em servigos de seguranca
publica; analisar a importancia da medi¢cdo da qualidade em servicos de seguranca publica;
classificar os atributos da qualidade; evidenciar o modelo Kano com uma andlise de campo e
apresentar o modelo apds andlise da aplicacao.

O método de pesquisa adotado para atender aos objetivos estabelecidos foi a revisdo

bibliogréfica, estudo de caso e avaliacdo situacional através de questionarios.

Este artigo estd estruturado da seguinte forma: a Secdo 1 apresentou a introducido sobre o

assunto, abrangendo a questdo de pesquisa, os objetivos, as justificativas e o método de



pesquisa adotado. A Secdo 2 contempla o referencial tedrico sobre medir qualidade em
servicos e sobre a o modelo de KANO. A Secdo 3 apresenta a metodologia utilizada na
elaboragao deste trabalho, na Secdo 4 tém-se os resultados, e finalmente na Sec¢do 5 tém-se as

consideragdes finais.

2. Fundamentacao teorica
2.1.  Medir qualidade em servicos

Almeida (2013) explica que se pode entender por “qualidade em servicos” como a
capacidade, através das experiéncias vivenciadas pelos clientes, em satisfazer suas
necessidades, solucionar problemas e fornecer beneficios aos mesmos.

Medir qualidade em servigo € uma operacdo que requer bastante cuidado, pois, 0s servicos
sdo atividades que, sem criar objetos materiais, se destinam direta ou indiretamente a

satisfazer necessidades humanas (MACHADO; QUEIROZ; MARTINS, 2006).

O elemento bésico do processo de servigos € a selecdo das especificacoes. Independente da
necessidade do cliente ser tangivel ou intangivel é importante considerar que todas as
declaracdes ndo técnicas que expressam a necessidade ou expectativa do cliente em relagdo ao
servico prestado devem ser traduzidas em padrdes de projeto (MARTINS ez al., 2012).

Complementando a ideia exposta, Johnston e Clark (2012), cita que a avaliacdo da qualidade
surge ao longo do processo de prestacido do servico. Cada contato com um cliente € referido

como sendo um instante de verdade: uma oportunidade de satisfazé-lo ou ndo.
2.2. Modelo de Kano

Para Lofgren e Wittel (2005) o modelo de Kano permite a compreensdao de como os clientes
avaliam e percebem os atributos da qualidade, que pode ser muito bem adaptado para a visao

destes sobre uma prestacdo de servigos.

Complementando a ideia exposta, (TONTINI et al., 2008 ) cita que, o modelo de Kano propde
a ligacdo entre desempenho e satisfacdo ndo linear, classificando os atributos como
obrigatdrios, unidimensionais e atrativos. O modelo faz distingdo entre todos os tipos de
atributos de produtos ou servicos que influenciam a satisfacao e considera a relacao nado linear

entre desempenho e satisfacdo.



Kano et al. (1984), e Berger et al. (1993), sugerem que os atributos podem ser identificados
perguntando aos consumidores sobre sua reacdo ou satisfacdo, quando os atributos tém
desempenho superior (questdo positiva) e inferior (questdo negativa).Dependendo das
respostas para a questdo “positiva” e ‘“negativa”, o atributo pode ser identificado como

atrativo, obrigatdrio, unidimensional, neutro ou reverso.

A Figura 1 ilustra o Modelo de Kano.
Este modelo tedrico se baseia na ligagdo do grau de desempenho (eixo horizontal) com o grau
de satisfacdo (eixo vertical), sendo que cada atributo resultante das diferentes relacdes entre

os graus € descrito na sequéncia (exce¢do para o atributo questiondvel, que ndo ¢é

representavel no modelo tedrico).

Figura 1: Modelo de Kano de qualidade atrativa
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Fonte: Adaptado de Lofgren e Witell, (2005)

Analisando a Figura, podem-se definir os atributos conforme Lofgren e Witell (2005) que
estdo listados a seguir:

a) Atributo atrativo (A): este atributo é ponto- chave para a satisfacdo do cliente se tiver alto

grau de desempenho trard plena satisfacdo, porém, nao trard insatisfacio ao cliente se nao for
atendido;

b) Atributo obrigatério (O): se este ndo estiver presente ou se o grau de desempenho for

insuficiente, o cliente ficard insatisfeito, por outro lado, se estiver presente ou tiver grau de

desempenho suficiente, ndo trard satisfacio;



c¢) Atributo unidimensional (U): quanto a este atributo, a satisfacdo € proporcional ao grau de
desempenho, quanto maior o grau de desempenho, maior serd a satisfacdo do cliente e vice-
versa;

d) Atributo neutro (N): refere-se aos aspectos que ndao sdo bons e nem ruins,

consequentemente, eles ndo resultam em qualquer satisfacdo ou insatisfacao do cliente;

e) Atributo reverso (R): refere para o alto grau de desempenho resultando na insatisfacdo (e

vice versa, o baixo grau de desempenho resultando na satisfagdo) e para o fato de ndo ser
semelhante para todos os clientes;

f) Atributo questiondvel (Q): esta avaliacdo indica que a pergunta foi formulada

incorretamente, ou que o cliente ndo entendeu a pergunta corretamente, ou que a resposta foi

inconsistente.

Vérias pesquisas observaram que a metodologia Kano oferece alguns beneficios para
classificar e priorizar as necessidades do cliente (LEE & HUANG, 2009; LEE &
NEWCOMB, 1997; WITELL & LOFGREN, 2007; YANG, 2005).

Classificando as necessidades dos clientes em categorias o modelo permite que a gestdao se
concentre em esfor¢os onde os clientes irdo notar seu efeito mdximo. Uma estratégia eficaz da
qualidade deve garantir as necessidades obrigatdrias, para ser competitiva em relacdo aos
lideres de mercado deve garantir as necessidades unidimensionais e, por fim, para se
diferenciar deve incluir alguns elementos atraentes (ERTO et al., 2011). Diagrama de Kano e
suas categorias sO permitem a avaliacdo qualitativa de elementos de produtos/servicos de
qualidade, mas ndo permitem quantificar o grau em que o cliente estd satisfeito (BERGER et

al., 1993).

O instrumento de coleta de dados do método de Kano é composto por um questiondrio em
que, para cada caracteristica a ser avaliada, é elaborado um par de questdes que o cliente
poderd responder de cinco maneiras diferentes. Uma das questdes € funcional, quando o
atributo estd presente ou seu desempenho € superior, e a outra € disfuncional, formulada com
preocupacdo sobre a reacao dos clientes quando o atributo estiver ausente ou seu desempenho

for insuficiente (ZABOTTO, 2013).

O Quadro 1 apresenta exemplos de questdes funcionais e disfuncionais utilizadas para o

Modelo de Kano.



Quadro 1- Exemplo de questdes de cardter funcional e disfuncional do Modelo de Kano

Forma funcional da gquestao Forma disfuncional da questao

5e o produto tem exigéncia ¥, como vocé | 5e o produto ndo tem exigéncia ¥, como

ze sente? vOCE se sente?
1. Eu gosto desse jeito 1. Eu gosto desse jeito
2. Deveserassim 2. Deveserassim
3. Eusou neutro 3. Eusou neutro
4. Eu posso viver com isso dessa 4. Eu posso viver com isso dessa
forma forma | [
5. Eu ndo gosto desse jeito 5. Eu ndo gosto desse jeito

Fonte: Mostafa et al. (2013, p.14)

A seguir temos um exemplo de como deve ser feita a avaliacdo os dados obtidos através do
questiondrio no modelo de KANO: Se a resposta do entrevistado para a questdo funcional seja
2, (Eu espero que seja desta maneira), e se sua resposta disfuncional for 3, (Eu fico neutro), o

atributo classificado segundo o cliente € Atributo Neutro (N), de acordo com a Quadro 2.

Quadro 2- Avaliagdo Segundo o Modelo de Kano

Questdes disfuncionais [negatival

Resposta do cliente
: 3. Para mim 5. Euniao gosto
1. Deve ser aszim| ;
tanto Faz dessamaneira

1. Dewe zer azsim Q A A A u
R ] ] 4] a
Questies .
funcionais | 22 MM tant R M ] M ]
- faz
[po=itiva)
=1 ] ] 4] o
5. Eun3o gosto A B A A Q

dessa maneira

Fonte: Adaptado de Tontini (2003); Lee e Huang (2009)

Para cada letra temos os seguintes significados: Q — Questiondvel; A — Atrativo; U —
Unidimensional; R — Reverso; N — Neutro; O — Obrigatorio. E a tabulacio destes dados € feita
a partir da sua coleta, compilando o resultado final dos atributos selecionados na entrevista e

no questiondrio.

Nos estudos de Yu-Chen Lee & Sheng-Yen Huang (2009), eles ressaltam que o modelo de
qualidade de duas dimensdes (funcional e disfuncional) abordadas por Kano (1984) é um
instrumento eficaz, pois se retne a necessidade de andlise do requisito do cliente. Entretanto,

devido a variabilidade de clientes e a suas expectativas, nem sempre € clara a defini¢do do



atributo, devendo, para isso, proceder a uma coleta mais ampla de informag¢des, uma vez que

esse modelo obriga as pessoas a escolher uma das respostas dentro das possiveis alternativas.

A seguir (Quadro 3) tem-se um exemplo de gabarito para extracdo da classificacdo dos
atributos pelos respondentes do questiondrio previamente aplicado utilizando a classificacao

ja abordado na Quadro 2.

Quadro 3- Exemplo de gabarito de extragdo da classificacdo dos atributos

ATRIBUTOS

1 o] A o]
3 o o U o 2% [ 52% | 39% | 4% | 1% | 1%
4 uU u o o 4% | 43% | 42% | 10%: | 0% | 0%
& ] o] A u 6% | 23% | 2T% | 35% | 10% | 0%
2% | 5% | 40% | 4% %6 %4

E i R M A

Fonte: Adaptado Tontini (2003, p.18)

Percebe-se que para o atributo “aumento da iluminacdo” a predominéncia de classificacio foi
o resultado “U — unidimensional” seguido de “O — obrigatério”; “N — neutro”; “A — atrativo”,
enquanto nenhum dos respondentes considerou este atributo como “R” — reverso ou “Q” —
questiondvel.

Mas, segundo os estudiosos da drea, muitas vezes existe uma dispersdo das respostas, € a
classificacdo ndo € tdo dObvia. Isso pode ser verificado observando-se o resultado para o
atributo “investimento em tecnologia” no exemplo da Tabela 3; tem-se que este recebe
pontuagdes proximas para dois resultados: “U” e “O”, sendo assim; deve ser classificado
como um atributo unidimensional ou obrigatdério? Neste caso supde-se que esta dispersao seja
explicada pelo fato de que os clientes de segmentos diferentes tém expectativas diferentes
(SAUERWEIN et al., 1996).

Se houver ambiguidade na classificacdo, € utilizada uma técnica que consiste em empregar a
hierarquia O > U > A > N (MATZLER et al. 1996). Assim, o “investimento em tecnologia”,
como no exemplo da tabela 3, seria considerado um atributo unidimensional. O mesmo pode
acontecer para o atributo “controle de acesso aos blocos” em que este seria considerado como
atributo obrigatdrio. Esta hierarquia estd baseada no fato de que devemos evitar situacdes que

tragam insatisfagc@o para o cliente.



3. Metodologia
De acordo com Silva e Menezes (2005), do ponto de vista da sua natureza, considera-se este
trabalho como uma pesquisa aplicada, pois t€ém como objetivo gerar conhecimentos para
aplicagdes praticas, j4 em observancia aos objetivos, este se classifica como exploratério por
utilizar um estudo de caso e bibliogréifico por fazer uso de revisdes em livros e artigos sobre o

tema escolhido.

Para melhor compreensdo da metodologia utilizada preferiu-se dividir as acdes nela

desenvolvidas em fases, como mostra a Figura 2.

Figura 2: Descri¢do da metodologia do trabalho
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Observagoes Maodelo de
diretas Kano
S ———

Questiondrios
semi- estruturado e

estruturado

Fonte: Autor (2017)
De acordo com a Figura 2 os procedimentos metodoldgicos sucederam da seguinte maneira:
— Fase 1: Pesquisa bibliografica: Baseia-se em leitura em livros, artigos e dissertacdes de

mestrado que tratam sobre qualidade em servicos e o modelo de Kano;

— Fase 2: Estudo de caso: Segundo (GIL, 1991) o estudo de caso € um método que se
caracteriza pela andlise aprofundada e flexivel de um ou poucos assuntos, objetivando
atingir alto grau de detalhamento na pesquisa. Neste trabalho, foram investigados os
atributos da qualidade em servicos de seguranca na UFPE (Universidade Federal de
Pernambuco), através de observagdes diretas e aplicacdo de questiondrios para

conhecer os anseios e os atributos relacionados a seguranca na instituicao.

Com isso, foram avaliados os atributos da qualidade para assim, poder identificar
quais eram os atributos unidimensionais, obrigatério, atrativo, neutro, reverso e

questiondvel.



— Fase 3: Avaliacdo situacional — Nessa fase as perguntas que compuseram o
questiondrio semiestruturado foram formuladas de acordo com observagdes diretas e
relatos da comunidade académica. J4 o questiondrio estruturado aplicado foi elaborado
de acordo com o modelo de Kano, e assim realizou-se a interpretacdo dos resultados

classificando os atributos.

4. Resultados

Este trabalho foi realizado porque observou- se a necessidade de identificar e priorizar os
atributos da qualidade em relacdo aos servigos de seguranca na UFPE. Tendo em vista que,
este € um assunto que deve ser dado bastante atencdo e deve ser realizados estudos para

propor solugdes para esta problemaética.

Para elencar estes atributos foram utilizados dois questiondrios formulados pelo autor
utilizando o google forms, o que possibilitou a divulgacdo por meio digital. O primeiro
questiondrio composto por 10 perguntas teve o intuito de identificar os atributos da qualidade
em relacdo a seguranca no Campus da UFPE com opc¢do do respondente dispor sua opinido
sobre a seguranca e sobre o questiondrio. Em posse destes resultados, confirmou-se a
importancia de priorizar os atributos da qualidade em relacdo a seguranca na UFPE. Com os
atributos selecionados, foi elaborado e aplicado outro questiondrio composto por 21 perguntas

funcionais e disfuncionais.

Os atributos investigados através do questiondrio foram classificados em: seguranca de forma
geral; investimento em tecnologias para dispositivos que aumentem a seguranca no Campus;
controle de acesso aos blocos para que apenas a comunidade académica tenha acesso aos
mesmos e haja um registro de entrada e saida; divulgacdo dos dados relacionados a seguranga
para que os frequentadores da UFPE tenham conhecimento da melhoria/piora da seguranca;
aumento da iluminacdo; aumento do ndmero de segurancas; opinido da comunidade
académica para solucionar os problemas relacionados a seguranca; rdpida solu¢do dos

problemas de seguranca e controle de acesso aos Campus.

A pesquisa ocorreu durante o més de Agosto de 2017 até o més de Novembro do mesmo ano,
obtendo-se 84 respostas para o questionario abordando os atributos da qualidade em relacdo a

seguranca no Campus da UFPE. Como resultado deste questiondrio tem-se que: 2,6% dos



respondentes sdo alunos, 22,6% sao funciondrios, 2,4% sao professores, 1,2% sdo visitantes e
1,2% sao comerciantes. 50% dos respondentes sdo do sexo feminino e 50% do sexo
masculino. J4 em relacdo ao turno em que frequentam 31% frequentam a Universidade no
turno diurno e noturno, 25% no diurno, 3,6% no vespertino, 14,3% no noturno, 17,9% no

turno diurno e vespertino, 8,3% no diurno matutino.

O Quadro a seguir apresenta os resultados extraidos das respostas do questiondrio e a

classificagc@o dos atributos por categoria seguindo a metodologia KANO.

Quadro 4: Classificacdo dos atributos por categoria

Classificagio dos atributos por categoria
Atributos
L u 0 N R Q Categoria
1. Seguranga 2 52 33 ¥ T T u
2. Investimento em tecnologias 4% 45 42 10 0 0 a
3. Controle de acesso aos blocos [ 23 i 35 0 0 N
4. Divulgagao dos dados relacionado a seguranga o 29 38 24 T 0 0
5. luminagio 2%, o 114 4 0 0 u
6. Aumento do nimero de sequrangas o 42 36 142 0 0 1
7. Opinido da comum. académica K 35 114 18 0 0 a
8. Rapida solugio dos problemas T o0 38 I T 2 u
9. Controle de acesso ao Campus K a3t a0 24 e 0 a

Fonte: Autor (2017)

Analisando-se a Quadro 4, verifica-se que os atributos “seguranga”, “aumento da
iluminacdo”, “aumento do nimero de segurancas”, “rapida solug¢do dos problemas de
seguranca”, foram classificados em atributos unidimensionais. Quanto maior for o nivel de
desempenho, maior serd a satisfacdo do cliente e vice-versa. A melhoria continua traz um
ganho direto e cada vez maior na satisfacdo do cliente. Isto quer dizer que se deve melhorar
continuamente este atributo, visto que a melhoria pode ser uma vantagem competitiva ou que

uma queda no desempenho pode trazer muita insatisfacao.

Os atributos “investimentos em tecnologias”, “divulgacdo dos dados relacionados a
seguran¢a”, “opinido da comunidade académica” e “controle de acesso ao Campus”
classificam-se como atributo obrigatérios. Se a qualidade destes atributos permanecer
inalterado, ndo traz satisfacdo, mas se este aumentar, os clientes ficardo extremamente
insatisfeitos. O atributo “controle de acesso aos blocos” enquadra-se na categoria dos
atributos neutros. Se este aspecto apresentar alto ou baixo desempenho ndo resultard em

qualquer satisfac@o ou insatisfacio do cliente.



5. Consideracoes finais

E sabido que um dos problemas cotidianos enfrentados pelas comunidades universitirias em
nosso pais é a seguranca nos campus das institui¢des publicas, que sem dividas, ¢ um dos

mais criticos e recorrentes dos problemas enfrentados.

A inseguranca no campus além de trazer desconforto a comunidade académica os prejudica
no desempenho de suas atividades. E que para administrar essa situagdo, € necessario
conhecimento dos perigos enfrentados pelos usudrios das universidades, pois, a partir do
momento que se procura identificar os anseios dos mesmos € possivel propor solugdes

eficientes para a problematica.

Dentro deste cendrio, observa-se que um dos fatores que incute diretamente no resultado
obtido nas resolucdes de problemas de seguranca € a avaliacdao das necessidades e prioridades
dos usudrios. Neste sentido, para atingir o objetivo citado anteriormente, faz-se necessdria a
utilizacdo de métodos que identifiquem e priorizem os desejos da comunidade académica.

Para identificacio desses atributos sugere-se a utilizagdo do modelo de Kano.

E importante salientar que o Modelo Kano classifica os atributos em atrativos,
unidimensionais, obrigatdrios, neutros e reversos. Dependendo de como um atributo €
encarado pelos clientes, diferentes op¢Oes de projeto se apresentam. Este artigo mostrou como
foi realizada a identificacdo e priorizacao dos atributos da qualidade em servicos de seguranca
em uma Universidade publica do Estado de Pernambuco. Com isso, esta classificacdo sera

bastante 1til para propor solugdes eficientes para a problemaética.

No estudo foram elencados atributos sobre seguranca no campus previamente selecionados
através de aplicagdo de questionarios aos “frequentadores” do local, sendo eles: seguranca,
investimento em tecnologia, controle de acesso soas blocos, divulgacdo dos dados
relacionados a seguranga, aumento da iluminacdo, aumento do niimero de segurangas, opiniao
da comunidade académica em relacdo a seguranca, rdpida solu¢do dos problemas e controle
de acesso aos Campus.

Aplicado o modelo Kano obteve-se que, o atributo seguranca € considerado pelos

respondentes como unidimensional, enquanto o investimento em tecnologia é considerado



obrigatdrio, o controle de acesso aos blocos é um atributo considerado neutro. Ja a divulgacao
dos dados relacionados a seguranca € considerado como um atributo obrigatério, do mesmo
modo que, o aumento da iluminag@o e aumento do nimero de segurancas sdo considerados
unidimensional, enquanto a opinido da comunidade académica é considerado obrigatério.
Sobre a rdpida solu¢do dos problemas € considerado unidimensional e controle de acesso ao

Campus obrigatdrio.

Conclui se ainda que, a realizacdo do presente trabalho proporcionou um maior entendimento
acerca da temdtica proposta, além de mostrar a importancia da pesquisa de satisfacdo frente as
expectativas dos clientes. Propde-se que a UFPE expanda esta pesquisa para o conhecimento
e classificacio de outros atributos e que aumente o numero de participantes da pesquisa. Por

fim, mostrou-se um estudo de caso real da aplicacao do Modelo Kano.
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APENDICE
‘océ & *
O Aluno
(O Funciondrio

(O Comerciante

QO oOutro:

Qual o seu género? *
(O Feminino
(O Masculino
QO outro:
Em que turno vocé frequenta a UFPE? *
Diurno
Vespertino
Noturno
Diumo vespertino

Diurno matutino

OO0O0O0O0O0

Diurmo e Naturno

Como vocé se sente se a UFPE for um local sequro? *
(O Eugosto dessejeito

(O Deve serassim

(O Paramim tanto faz

O Fosso aceitar gue seja dessa maneira

(O Eundo gosto dessa maneira

Como vocé se sente se a UFPE NAO for um local seguro? *
(O Eugosto desse jeito

(O Deve serassim

(O Paramim tanto faz

O FPosso aceitar gue seja dessa maneira

(O Eun3o gosto dessa maneira



Como vocé se sente se a UFPE investir mais em tecnologias
para aumentar a seguranga no Campus? *

Eu gosto desse j=ito
Deve ser assim
Fara mim tanto faz

FPosso aceitar que seja dessa maneira

O O0O0O0O0

Eu ndo gosto dessa maneira

Como vocé se sente se a UFPE NAQ investir mais em
tecnologias para aumentar a seguranga no Campus? *

Eu gosto desse jeito
[eve serassim
Para mim tanto faz

Fosso aceitar que seja dessa maneira

O O0OO0O0O0

Eu ndo gosto dessa maneira

Como vocé se sente se tiver controle de acesso nos blocos
(registro de entrada e saida)? *

Eu gosto desse jeito
Deve serassim
FPara mim tanto faz

FPosso aceitar que seja dessa maneira

O® O0O0

Eundo gosto dessa maneira

Como vocé se sente se NAO tiver controle de acesso nos blocos
(registro de entrada e saida)? *

Eu gosto desse jeito
Deve serassim
FPara mim tanto faz

FPosso aceitar que sgja dessa maneira

O O0O0O0O0

Eundo gosto dessa maneira



Como vocé se sente caso a UFPE faga divulgacéo dos dados
relacionados a seguranca? *

(O Eugosto dessejeito

O Deveserassim

(O Para mim tanto faz

O FPosso aceitar que seja dessa maneira

() Eundo gosto dessa maneira

Como vocé se sente caso a UFPE NAO faca divulgagdo dos
dados relacionados a seguranga? *

(O Eugosta desse jeito

(O Deveserassim

) Para mim tanto faz

O Fosso aceitar que sgja dessa maneira

(O Eundo gosto dessa maneira

Como vocé se sente se o Campus tiver uma iluminagdo
adequada? *

(O Eugosto dessejeito

(O Deveserassim

(O Para mimtanto faz

O Posso aceltar gue sefa dessa maneira

(O Eun&o gosto dessa maneira

Como vocé se sente se o Campus NAO tiver uma iluminagéo
adequada?*

(O Eugosto dessejeito

O Deveserassim

O Para mimtanto faz

O Fosso aceitar gque sefa dessa maneira

(O Eunio gosto dessa maneira



Como vocé se sente se a UFPE aumentar o ndmero de
segurangas no Campus? *

Eu gosto desse jeito
Deve ser assim
Para mim tanto faz

Posso aceitar que sgja dessa maneira

O O0OO0O0O0

Eundo gosto dessa maneira

Como vocé se sente se a UFPE NAQ aumentar o nimero de
segurangas no Campus? *

Eu gosto desse jeito
Deve ser assim
Para mim tanto faz

Posso aceitar que sgja dessa maneira

O 0000

Eundo gosto dessa maneira

Como voceé se sente caso a UFPE pega as opinides da
comunidade académica para solucionar problemas de
seguranga? *

Eu gosto desse jeito
Deve ser assim
Fara mim tanto faz

Fosso aceitar que seja dessa maneira

OO0O0O0O0

Eundo gosto dessa maneira

Como vocé se sente caso a UFPE NAO peca as opinides da
comunidade académica para solucionar problemas de
seguranga? *

Eu gosto desse jeito
Deve serassim
FPara mim tanto faz

Fosso aceitar que seja dessa maneira

O O0O0O0O0

Eundo gosto dessa maneira



Como vocé se sente se apos alguma violéncia ocorrida a UFPE
solucione rapidamente o problema? *

(O Eugosto dessejeito

() Deve serassim

QO Para mim tanto faz

O Fosso aceitar que seja dessa maneira

(O Eundo gosto dessa maneira

Como vocé se sente se apos alguma violéncia ocorrida a UFPE
NAO solucione rapidamente o problema? *

(O Eugosto dessejeito

O Deve serassim

QO Para mim tanto faz

O FPosso aceitar gue seja dessa maneira

(O Eundo gosto dessa maneira

Como vocé se sente se tiver controle de acesso ao Campus
(registro de entrada e saida)? *

(O Eugosto desse jeito

(O Deve serassim

() Paramimtantofaz

O Posso aceitar gque s8ja dessa maneira

(O Eundo gosto dessa maneira

Como vocé se sente se NAO tiver controle de acesso ao
Campus (registro de entrada e saida)? *

(O Eugosto desse jeito

(O Deve serassim

(O Para mim tanto faz

O Posso acelar gue sefa dessa maneira

(O Eun&o gosto dessa maneira



