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RESUMO

Dentro do curso de administragdo quatro organizagbes sao destacadas pela
prestacdo de servicos para os alunos, a Empresa Juanior (AD&M), a Atlética de
Administracdo (Presidéncia), o Centro Académico e o0 Departamento de
Administracdo (CAADM) e Departamento de Administracdo da UnB (ADMUnNB). O
presente trabalho utiliza a metodologia multicritério de apoio a decisdo construtivista
para analisar a usabilidade desses servi¢cos prestados pelas entidades no curso de
administracdo da Universidade de Brasilia (UnB), sob a percepcdo dos alunos do
curso.

Foram realizados brainstorming e grupo focal com representantes, ex-membros e
especialistas das entidades estudadas, com intuito de definir e ratificar critérios para
avaliacdo da usabilidade dos servicos presentes em organizacdes académicas. Os
critérios avaliados foram: interacdo dos alunos, satisfacdo dos alunos, imagem das
entidades e comunicagéo e divulgagao dos servigos.

As avaliagbes dentro das entidades se diferem muito, contando com diferentes
percepcdes dos critérios avaliados em cada uma delas. A melhor avaliada pelos
estudantes foi a Empresa Junior de Administracdo e a pior avaliada foi o Centro
Académico de Administracéo.

Concluiu-se que a utilizacdo dos servigcos por essas quatro entidades nao esta
maximizada devido a falta de integracdo das entidades, que possuem 0 mesmo
publico alvo de seus servicos: 0s alunos de administracdo da UnB.

Para maximizacdo dos servicos dessas instituicbes, sdo propostas medidas
estruturadas pelas entidades em conjunto, como palestras de recepcdo para
calouros, eventos de interagdo para todos alunos, integracéo das redes sociais para
noticias importantes e apoio do Departamento de Administragdo para as atividades

das outras trés entidades.

Palavras-chave: Usabilidade. Qualidade. Servicos. Organizacbes Académicas.
Integracéo
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1 INTRODUCAO

7

Ter informacgbes sobre a qualidade de seus servicos é essencial para qualquer
organizacdo no mundo, pois todas devem possuir servicos faceis de serem
utilizados para atender as necessidades e expectativas de seus usuarios. Com isso,
o estudo da usabilidade possui grande relevancia para os prestadores de servicos
em todo o mundo, pois, através de sua andlise, organizacdes conseguem verificar

se a interagdo com os usuarios é feita com a melhor qualidade possivel.

A usabilidade é relacionada com a eficacia, a eficiéncia e a satisfacdo dos usuarios,
tendo inclusive norma internacional 1ISO 9241-11 como parametro para organizacdes
gue se interessam pelo tema. Autores como Nielsen (1993), Shackel e Richardson
(1991) iniciaram relevantes estudos com a temética que € oriunda da Ciéncia da
Computacdo, mais especificamente nos estudos de IHC (Interacdo Humano-

Computador).

Apesar do grande apoio tedrico, parte das organizacdes brasileiras ndo percebe que
a qualidade nos servicos e bom atendimento sdo fatores que podem elevar a
vantagem competitiva perante outras ofertadoras de servicos no mercado. Esses
fatores fazem com que os consumidores tenham avaliacbes positivas sobre o0s

servicos da organizagao e passem a utiliza-los com mais frequéncia.

Em Brasilia, capital do pais, a prestacdo de servicos esta presente em grande
escala, principalmente na area publica, que concentra sedes e 6rgaos do governo
federal e distrital por toda cidade. Dessa forma, o mercado de servicos e
atendimento aos consumidores é o grande pilar de funcionamento da cidade, ja que
a maioria das organizagcOes da regido tem o objetivo de fornecer servicos com a
maior eficiéncia e eficacia possivel, pois se trata de um dos objetivos do

funcionalismo publico.

A entrega de valor pode ser um fator diferencial para todas organizacbes que
prestam servicos, especialmente para universidades publicas brasileiras, em
especifico a Universidade de Brasilia (UnB). Tendo como andlise uma instituicdo de
ensino superior, a melhora continua das atividades onde os alunos sédo envolvidos

pode causar mais satisfacdo a todos os envolvidos. A importancia da qualidade nos



servicos e o uso dos mesmos podem aumentar o rendimento académico e a
interagcdo dos alunos com a universidade, dessa forma, a instituicdo alcanca
melhores indices de avaliacdo, melhorando sua imagem para seu publico

interessado.

1.1 Formulacéo do problema

Universidades brasileiras buscam a maior eficiéncia possivel nos servi¢os prestados
a seus alunos, visando tornar pessoas capacitadas e qualificadas para exercerem
fungbes profissionais que contribuem para a sociedade. Nas universidades existem
organizagfes que trabalham para os alunos, dessa forma, a analise da usabilidade
NOS Servigos presentes nessas organizacdes se torna relevante, pois pode direcionar
novos métodos e praticas aplicaveis nos servicos com a finalidade de facilitar o

ambiente académico, a vivéncia e a interacdo dos alunos com o curso.

Dentro do curso de Administragdo da UnB a Empresa Junior (AD&M), a Associacao
Atlética Académica de Administracdo (Presidéncia), o Departamento de
Administracdo (ADM UnB) e o Centro Académico de Administracdo (CAADM) sédo as
organizacfes que atuam para melhorar e facilitar a vida dos estudantes através de
atividades, que possuem finalidades variadas como: profissionalizagcéo, capacitacao,

interacdo, diverséo, entre outras.

Essas organizacbes fazem com que os alunos enxerguem diferentes formas de
passar por essa determinada fase na vida, porém, alguns servicos dessas entidades
sequer sao lembrados ou n&o satisfazem os alunos de Administracdo da UnB. Com

iSS0, esta pesquisa visa responder a seguinte pergunta:

Como esté a usabilidade dos servigos ofertados pelas organiza¢cdes do curso

de Administracéo da Universidade de Brasilia (UnB) na percepcéo dos alunos?



1.2 Objetivo Geral

Analisar a usabilidade dos servicos ofertados pelas organizacbes do curso de

Administracdo da Universidade de Brasilia (UnB) na percepc¢ao dos alunos.

1.3 Objetivos Especificos

e Caracterizar os tipos de servi¢cos ofertados;
e Descobrir a percepcao dos usuarios quanto a usabilidade dos servicos;
¢ |dentificar as principais necessidades quanto aos servicos ofertados; e,

e Verificar a qualidade dos servicos ofertados para os alunos.

1.4 Justificativa

A usabilidade nos servicos € uma etapa que tem relevancia para as operacdes
organizacionais, pois é um fator fundamental para sobrevivéncia das organizacoes.
Além disso, a qualidade ajuda em um melhor critério avaliativo para usabilidade de

sistemas e operacdes de servi¢os prestados.

No Brasil, segundo IBGE (2015), a prestacao de servicos corresponde a mais da
metade do Produto Interno Bruto (PIB). Mesmo assim, organizacfes deixam de
perceber que a qualidade nos servicos prestados é de grande importancia para o
crescimento organizacional. A gestdo de qualidade deve ser tratada como questao
estratégica, além de ser um compromisso organizacional vitalicio para os usuarios

de seus servigos.

Causar uma boa percepcao e satisfacdo das necessidades dos consumidores é de
significativa importancia para as organizacdes. Na presente pesquisa sao analisadas

instituicbes que atuam para alunos de ensino superior, ajudando 0os mesmos a



obterem maior experiéncia durante a vida académica. Entdo, a andlise da
usabilidade nessas entidades é de grande importancia para melhorar o desempenho
das organizacGes e dos seus servigcos ofertados para os alunos, que com eles
podem melhorar as avaliacdes realizadas anualmente em instituicbes de ensino
superior no pais.

7

Como obter maior qualificacdo no ensino € um dos principais objetivos em
organizacdes de ensino. Essa qualificacdo contribui ndo sé para o crescimento da
instituicdo, mas também para a sociedade que ira usufruir de futuros profissionais

mais preparados.



2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo esbocara assuntos relacionados Gestdo da Producdo, Qualidade em

servicos, Usabilidade, operacdes no servico publico e Servicos com a finalidade de

se obter consisténcia para investigacdo da problematica levantada no tema do

referente trabalho académico.

Quadro 2 — Taxonomia usabilidade nos servigos no curso administracédo da

unB

Definicéo

Descricao das partes Significativas

Observacdes

Gestéo da
producao

A funcg&o producgdo € um conjunto de
projeto, operagdo e melhoria de
sistema para criacdo e distribuicao
dos melhores bens e servicos

organizacionais.

Chase, Jacobs e Aquilano
(2006)

Existem cinco objetivos de
desempenho basicos da
administracdo da producdo para
manter a  competitividade da
empresa: Qualidade, Velocidade,

Confianga, Flexibilidade e Custo.

Slack, Brandon-Jones e
Johnston (2013)

Qualidade em
servicos

Qualidade é a mesma coisa que
satisfacdo, assim, a gestdo da
gualidade seria gestao da

satisfagao.

Nogueira (2008)

Qualidade pode ser entendida como

adequacao ao uso.

Juran e Gryna (1988)




Os Servigos tém quatro
caracteristicas que os diferenciam
Servicos dos produtos: Intangibilidade, Kotler e Keller (2012)
Inseparabilidade, Variabilidade e

Perecibilidade.

As operac0Oes de servigos devem
possuir objetivos bem definidos,
conversao de entradas em saidas

especificadas e um sistema de Gianesi e Correa (2011)
. controle para ajustar o processo,
Operacdes em para garantir resultados esperados

servigos publicos na saida.
Administrar operacoes é igual tanto
para organizacdes que nao visam Slack, Brandon-Jones e
lucro, tanto para organizacfes que Johnston (2013)

tenham esse fim

Usabilidade como métodos que
determinam a qualidade de
interacdo dos usuarios com qualquer
coisa que ele possa se relacionar.

Nielsen (1993)

A usabilidade é um atributo para

Usabilidade . - e .
identificar qualificacdes necessarias

Shackel e Richardson

de um produto, e com isso, saber se
(1991)

ele tera aceitabilidade no mercado.

2.1 Gestéo da Producéo

A gestdo da producdo € uma das principais funcbes de uma organizacédo, sendo
composta por atividades gerenciadas e eficazes a fim de transformar insumos para
criacado de produtos e servigos que agreguem valor aos consumidores. A utilizacao
de ferramentas, técnicas, métodos e operacdes fazem parte dessa area, que ajudam

nas atividades para o cumprimento de objetivos organizacionais pré-estabelecidos.

Gaither e Frazier (2002) simplificam que as organizagbfes possuem producéo,

marketing e finangas como fungdes essenciais para seu funcionamento, que juntas,




séo ligadas por objetivos organizacionais comuns. Além disso, os autores ampliam a
fungdo produgéo, ao incorporar a ela os servicos. Dessa forma, a fungéo fica
denominada Administracdo da Producdo e Operacbes, que é responsavel por
administrar um sistema que transforma, principalmente, matéria-prima, pessoas e

maquinas em bens e servi¢cos organizacionais.

Segundo Slack et al. (2013) todos os bens e servicos sdo criados a partir de
operacdes, onde recursos de inputs sdo usados ou transformados, através de
sistemas ldgicos e racionais, dando origem a outputs, que finalmente, sdo utilizados
por consumidores. O autor explica esses processos pelo modelo geral do processo
de transformacéo, exemplificado na Figura 2.1.

Figura 2.1 — Modelo Geral do Processo de transformacéo

Recursos
Transformados
* Materiais
* Informacdes
* Clientes

Recursos Processo de Recursos _
de input transformacéo de input Clientes

Recursos de

Transformacao
* Instalacdes
fisicas

* Funcionarios

Fonte: Slack et al. (2013)

Chase et al. (2006) definem que a fungcdo producdo € um conjunto de projeto,
operacédo e melhoria de sistema para criagdo e distribuicdo dos melhores bens e

servigcos organizacionais.




Todas as areas organizacionais possuem objetivos. Dessa forma, Slack et al. (2013)
cita cinco objetivos de desempenho béasicos da administragdo da producdo para

manter a competitividade da empresa:

e Qualidade — Fazer as coisas certas, incorporar valor a operacao para

satisfazer os clientes;

e Velocidade — Minimizar o tempo das operacdes para entrega do bem final ao

cliente;

e Confianca — Produzir bens e entrega-los aos clientes no tempo necessario ou

que foi prometido;

e Flexibilidade — Poder mudar a operacéo se for necessario, a fim de satisfazer

0 consumidor; e,

e Custo — Baixar os custos de operacdes para produzir os bens, com isso,

menor sera o prego para seus clientes.

A melhora de um dos objetivos citados acima pode implicar no desempenho mais
positivo de outro. Exemplo, com a melhora da qualidade evita-se o desperdicio
(baixar os custos), reduzimos o tempo de entrega (aumento da velocidade) e ndo ha
retrabalho (aumenta confiabilidade).

A constante diferenciacdo no mercado obriga organizacdes a se preocupar bastante
com sua gestdo da producdo. Com isso, as organizacdes fazem constantes buscas
para melhoria da qualidade em seus servicos. Dessa forma, o proximo tdpico tem
como objetivo aprofundar e clarear o estudo sobre o conceito de qualidade, mais

especificamente a qualidade em servicos.

2.2 Qualidade em servigos

A qualidade diminui falhas nos servi¢os. Dessa forma, seu objetivo € agregar valor
ao bem final, por meio de melhorias continuas dentro dos processos de

transformacdo. Com isso, uma organizacao que possui servicos de alta qualidade



tem seus consumidores satisfeitos, possuem boa avaliacdo e preferéncia dos

usuarios.

A norma NBR ISO 9000 (2005) identifica oito principios basicos para aplicacdo da
gestdo de qualidade para melhoria do desempenho organizacional: foco no cliente,
lideranca, envolvimento de pessoas, abordagem de processos, abordagem
sistétmica para a gestdo, melhoria continua, abordagem factual para tomada de

decisfes, beneficios matuos nas relagdes com os fornecedores.

Ainda segundo a norma, o sistema de gestdo de qualidade analisa demandas dos
clientes, define e mantém os processos produtivos sobre controle, dessa forma, gera
maior valor aos consumidores por meio de uma melhoria continua. Fonseca e
Miyake (2008) concluem que métodos, técnicas e ferramentas de qualidade séo

necessarios para uma boa gestao de qualidade.

Nogueira (2008) compara qualidade com a adequacdo de um servico as
necessidades de uso e a satisfacdo com as expectativas de um usuério. Qualidade é
a mesma coisa que satisfacdo, assim, a gestdo da qualidade seria gestdo da
satisfacao.

Segundo Slack et al. (2013), o retrabalho, refugo e devolucdes sdo diminuidos com
qualidade nos servicos, que deixa os consumidores mais satisfeitos. Juran e Gryna

(1988) definem que qualidade pode ser interpretada como “adequagéo ao uso”.

Agora com a ideia geral de qualidade exposta, é fundamental o entendimento que
servicos sao atividades voltadas para satisfacdo de necessidades. Segundo Kotler e
Keller (2012), os servicos tém quatro caracteristicas que os diferenciam dos
produtos:

e Intangibilidade - N&o podem ser vistos, sentidos, tocados ou cheirados antes

da aquisicao;
e Inseparabilidade - Sdo consumidos no mesmo momento de producao;

e Variabilidade — Séo feitos de maneiras diferentes, dependem do momento,

de onde e por quem sao realizados; e,

e Perecibilidade — Nao podem ser estocados.
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Ainda segundo Kotler e Keller (2012), se as organizagOes realizam uma forte
orientacdo aos consumidores para seus funcionarios podem aumentar a satisfacéo e
o comprometimento deles no trabalho, além de conseguir um maior grau de

fidelidade e contentamento por parte de usuarios de servicos.

A gqualidade em servigos comecgou a ser discutida por estudiosos europeus. Lehtinen

e Lehtinen (1982 apud Kang e James, 2004) definem trés dimensdes da qualidade:

¢ Qualidade Fisica — Trata dos aspectos tangiveis do servicgo;

¢ Qualidade de Interacdo — Trata do fluxo entre o consumidor e o prestador do

servico; e,

e Qualidade Corporativa — Se refere a imagem do prestador de servicos,

conforme avaliacdo dos consumidores.

Gianesi e Correa (2011) diz que qualguer empresa que nao se preocupa com a
qgualidade dos seus servicos, tem sua competitividade ameacgada. Segundo Campos
(1992), a preferéncia do consumidor € o maior critério para definicdo da boa

qualidade, além de garantir a sobrevivéncia da organizagao.

Gianesi e Correa (1995) citam que a garantia da vantagem competitiva depende da
qualidade de projeto e do processo de fornecimento dos servicos, que levam em

conta as expectativas e necessidades dos consumidores.

A satisfacdo de um cliente é alcancada, principalmente, quando ele tem suas
necessidades sanadas por bens e servigcos. O conceito de qualidade pode ajudar
bastante nesse caminho em busca do contentamento. Com isso, o estudo da
usabilidade pode verificar e explorar se 0 uso de determinados bens e servicos

podem definir um padrao de qualidade para a satisfacdo dos consumidores.

2.3 Usabilidade

A usabilidade pode ser definida como facilidade dos usuarios em interagir com

ferramentas, objetos ou interfaces para garantir a realizagdo de tarefas e atividades
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7

que suprem suas necessidades. O termo € bem abordado na Ciéncia da
Computacéo para estudos de IHC (Interacdo Humano-Computador), mas é aplicado

em diferentes assuntos.

Nielsen (1993) define usabilidade como métodos que determinam a qualidade de
interacdo dos usuarios com qualquer coisa que ele possa se relacionar. Além disso,
0 autor a associa com cinco atributos: a facilidade de aprender, a eficiéncia de uso, a
facilidade de memorizacdo, a baixa taxa de erros e a satisfacdo subjetiva. Dias
(2007) sugere mais dois atributos para avaliar a usabilidade: a flexibilidade e a

consisténcia.

A norma NBR ISO 9241-11 (2002) define a usabilidade como: “Medida na qual um
produto ser usado por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com
eficacia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso”. Jordan (1998)

define usabilidade, de uma forma mais informal, como o “uso amigavel de produtos”.

O parametro de eficdcia esta relacionado ao cumprimento dos objetivos. Os
parametros de eficiéncia estdo relacionados a eficacia conseguida de acordo com o
consumo de recursos. O parametro de satisfacdo esta ligado ao consumidor e mede

se eles tém conforto na utilizagcdo do produto.

Ainda segundo a Norma NBR ISO 9241-11 (2002), é necesséario descricdo e andlise
dos diversos contextos de uso (usuario, tarefa, equipamento e ambiente), identificar
0s objetivos pretendidos e identificar as medidas de usabilidade desejadas (eficacia,
eficiéncia e satisfacdo). Dessa forma, se obtém a especificacdo ou estrutura da

usabilidade, ilustrada na figura 2.3 abaixo.
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Figura 2.3 — Estrutura de usabilidade

Resultado P
— Objetivos
Contexto de uso <= pretendido —— [ ] ]

Usuario ‘

Usabilidade: medida na qual objetivos séo
alcancados com eficécia, eficiéncia e

Tarefa satisfacao.
Equipamento ( Eficacia )
Ambiente Eficiéncia
g Resultado . g
de uso 0 ) - )
Satisfacao
Produto ] > \ J
Medidas de Usabilidade

Fonte: Norma NBR ISO 9241-11 (2002)

Ao considerar eficiéncia, eficacia e satisfacdo como fatores que medem a
usabilidade, Jordan (1998) traz componentes para a analise de usabilidade:

e Intuitividade - Mede o desempenho realizado pela primeira vez de um

usuario em determinada tarefa.

e Capacidade de Aprendizagem - Mede o desempenho alcancado em uma

tarefa realizada anteriormente por um usuario.

e Desempenho de usuarios experientes - Considera se o desempenho de

uso foi mantido por usuarios que usaram outras vezes o produto;

e Potencial de desempenho - Se refere ao nivel maximo das medidas de

usabilidade realizadas por um determinado produto; e,
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e Re-usabilidade - Se refere a realizacdo de tarefas de um determinado

produto, apos um longo periodo de tempo sem realiza-las.

Para Norman (1986) um sistema orientado para usabilidade deve executar tarefas
sem chamar atencdes para sua interface e fazer com que 0s seus USUarios
focalizem suas energias apenas para realizar suas necessidades. Ainda segundo o
autor, o sistema deve ser projetado tendo sempre 0s usuarios como centro de todo
projeto, a fim de satisfazer as vontades dos mesmos. Segundo Shackel e
Richardson (1991) a usabilidade é um atributo para identificar qualificacbes
necessarias de um produto ou servi¢co, e com isso, saber se ele tera aceitabilidade

no mercado.

Segundo Roberts et al. (1998) plataformas virtuais devem ser projetadas para
atender expectativas e necessidades dos usuarios, permitindo que eles direcionem
atencdo para os objetos de seu interesse ou que trabalham diretamente, refletindo

melhor o mundo real.

Os servigos publicos fazem parte da prestacéo de servicos que atende a milhares de
pessoas diariamente no pais. Entdo, é possivel imaginar que eles lidem com
avaliacdes de seus usuarios, mesmo que muitas delas ndo sejam formais. Saber a
eficacia e a eficiéncia atribuida a tais servicos € imprescindivel. Por isso, é essencial

estudar as opera¢des que manipulam os servigos publicos.

2.4 Operacdes em servigos publicos

A gestéo publica tem como principal objetivo ser reconhecida pela populacéo pela
eficiéncia e eficacia no servico oferecido para sociedade. Para o alcance de altos
indicies de qualidade, eficiéncia e eficacia, a gestdo publica agrega métodos e
procedimentos, novos e inovadores, importados do setor privado para dentro da
administragdo publica. Além disso, esses novos processos devem estar sujeitos a
mudancgas, pois eles estdo sujeitos a constante supervisdo de todos que utilizam os

servicos publicos.
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Junior (1977) define servigo publico como atividades realizadas pela pessoa juridica
publica, direta ou indiretamente, para satisfazer as necessidades coletivas, mediante

utilizacao de peculiaridades do direito publico.

Johnston e Clark (2002) definem que as operacfes em servicos sdo divididas em

duas partes:

e Linha de Frente - E onde o consumidor tem a primeira interagdo com a
organizacdo, por contato pessoal ou ndo pessoal. Nessa parte também
acontece o encontro de servico que é o periodo de tempo que o usuario

interage diretamente com 0 servico; e,

e Retaguarda - E de onde vem o apoio para o processo de prestacédo de

servico. Essa parte tem pouco ou nenhum contato direto com o consumidor.

Carlzon (1987) chama o0 momento que o usuario de servigo entra em contato com 0s
funcionarios da linha de frente de Hora da Verdade. Nessas ocasides que 0
consumidor define a imagem da organizacdo e avalia se a experiéncia que teve o

faria voltar a procurar seus servicos.

Gianesi e Correa (1995) citam alguns critérios relevantes na avaliacdo de operacdes

e Servigos:

e Consisténcia — Possuir pouca variabilidade, se comparado ao processo

anterior;

e Competéncia — Possuir habilidade e conhecimento técnicos para realizar o

servi¢o de acordo com as necessidades do consumidor;

e Velocidade de atendimento — Ter baixo tempo de espera para finalizagédo do

Servico;

e Atendimento — Dar atencédo personalizada ao consumidor, com um bom

ambiente e boa comunicacéo;

e Flexibilidade — Ser capaz de mudar ou adaptar as operacdes de acordo com

as necessidades dos usuarios de servicos;
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e Credibilidade — Transmitir confianca, passar a imagem de baixo risco na

operacédo do servico;

e Acesso — Contar com facilidade de acesso e localizagdo conveniente para

utilizacao do servico;
e Tangiveis — Ter boa qualidade e aparéncia em suas ferramentas; e,

e Custo — Fornecer servicos a baixo custo.

Esses critérios sdo de um ambito geral e podem ndo ter a mesma relevancia para os
consumidores, dessa forma, a importancia de cada critério varia de acordo com a
necessidade e a prioridade de cada consumidor e o segmento de trabalho que a

organizacao pretende seguir.

Segundo Slack et al. (2013) administrar operacdes € igual tanto para organizacdes
gue nao visam lucro, tanto para organizacdes que tenham esse fim. As operacdes
enfrentam os mesmos conjuntos de decisdes, mas 0s objetivos estratégicos podem

ser diferentes para determinado tipo de organizacao.

Gianesi e Correa (2011) dizem que as operagbes de servicos devem possuir
objetivos bem definidos, conversdo de entradas em saidas especificadas e um
sistema de controle para ajustar o processo, para garantir resultados esperados na
saida. Entdo, operacdo € a funcdo de prover servicos e produtos por meio de

projetos, planejamento, controle e melhoria continua do sistema.

Dentro do servico publico a busca pela eficiéncia pode ser dada pela padronizacéo
de processos, dessa forma a elaboracdo de manuais pode ajudar bastante nessa
caminhada. Maia (1994) indica que os principais objetivos da padronizacdo para as
organizacdes sao: fornecer instrumentos para controle de qualidade, racionalizar a

producdo e minimizacao de custos.

Oliveira (2001) define manual como conjunto de normas, procedimentos, fungdes,
atividades, politicas, objetivos, instrucbes e orientacbes que devem ser seguidos

pelos funcionarios, sejam individualmente ou em conjunto.

Segundo Mendoncga (2010) os manuais sédo vantajosos, pois possuem grande fonte

de informagé&o sobre as praticas da organizacdo. Além disso, facilitam os processos
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de efetivacdo de politicas e fungbes administrativas, ao auxiliar a fixagéo de critérios,
parametros e padrdes, dessa forma, possibilita a uniformizagcéo dos servicos.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Neste capitulo consta os mecanismos utilizados para elaboracéo da pesquisa, como:
Tipo de pesquisa, método da pesquisa, amostra e populacdo, tabulacdo e

modelagem dos dados.

A elaboracdo da pesquisa decorreu entre o segundo semestre de 2016 e o primeiro
semestre de 2017, totalizando um ano. O trabalho contou com as etapas de revisao
bibliografica, elaboracdo de metodologia, coleta de dados, Apresentacdo e analise
dos conteudos e consideracdes finais. A Figura 3 apresenta resumidamente essas

etapas e orienta a ordem do presente trabalho.

Figura 3 — Metodologia do trabalho

* Revisdo Bibliografica: Gestdo da producdo, Qualidade em Servigos,
Usabilidade e Operagbes em servigos publicos.

* Metodologia: Descricdo da pesquisa, Caracterizacao das Entidades,
Descricao dos atores, Método e Plano Coleta de dados.

* Coleta de Dados: Execucao da pesquisa por meio de coleta de dados
com alunos de administracao da Universidade de Brasilia.

» Apresentacio e analise dos dados coletados

* Consideracoes finais




18

3.1 Tipo e descricédo Geral da pesquisa

O referente estudo possui carater de avaliacdo, na qual se realiza uma anélise sobre
a usabilidade nos servigos ofertados por instituicdes do curso de administracao da
UnB, sob a visédo dos alunos (usuarios). Além de ser uma pesquisa-diagnostico, pois
levantou e definiu problemas de qualidade e usabilidade nos servicos ofertados

pelas organizagodes.

O estudo é caracterizado como descritivo, pois analisa a usabilidade dos servigos
prestados pelas entidades do curso de administracdo da Universidade de Brasilia
por meio de interacdes avaliativas dos alunos. Ou seja, 0s alunos por meio de
formulario expressam suas percepcdes conforme observam fatos e fenémenos

ocorridos nas instituicdes avaliadas.

Trivinos (1987) define que a pesquisa descritiva ordena que o investigador possua
variadas informacfes sobre o que se deseja pesquisar, ao descrever fatos e
fendmenos de determinada realidade. Ainda segundo o autor, o estudo descritivo
pode ser criticado, pois pode existir descricdo exata dos fendmenos e fatos

observados, que fogem da possibilidade de verificacdo por meio de observacéo.

Para realizacdo da presente analise foram realizadas pesquisas bibliograficas em
livros, artigos, monografias e periodicos, com a finalidade de ampliar o conhecimento

tedrico sobre os assuntos abordados.

Segundo Marconi e Lakatos (2001), a pesquisa bibliografica é o levantamento de
toda bibliografia publicada, principalmente, em forma de artigos, periodicos, revistas,
documentos eletronicos e livros, que colocam o pesquisador em contato com tudo
gue foi escrito sobre determinado assunto, com o intuito de reforcar paralelamente a

analise da pesquisa e a manipulacdo de suas informacdes.

Boccato (2006) diz que a pesquisa bibliografica busca resolucdo de problemas por
meio de analises e discussfes levantadas por contribuicbes cientificas, além de

trazer subsidios para o conhecimento sobre o que foi pesquisado.
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3.2 Caracterizacao das Entidades

O curso de administracdo da UnB conta com organiza¢gbes que atuam por meio de
atividades e servicos para os alunos de administragdo. Em breve busca de
informacbes, o Centro Académico de Administracdo, a Associacdo Atlética
Presidéncia, a Empresa Junior AD&M e o Departamento de Administracdo foram as

organizag6es encontradas para andalise da pesquisa.

A AD&M atua no ramo de consultoria empresarial desde 1992, sendo a primeira
empresa junior do Centro-Oeste. Composta apenas por alunos de graduacdo de
administracdo, a AD&M buscar complementar a formacdo académica com aplicacao
do conhecimento na préatica e solugbes personalizadas em Marketing, Financas,
Gestado de Pessoas e Organizacdo e Processos. Apesar de ser uma entidade do
curso de Administracdo, a AD&M € subordinada ao Centro de Apoio ao
Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldégico - UnB, 06rgdo responsavel pela
regulamentacdo das empresas juniores dentro da Universidade de Brasilia. A
Empresa Janior AD&M, por meio de seus membros, realiza projetos de consultoria
para empresas de pequeno e médio porte, contando com a orientacdo de

profissionais especializados e professores da Universidade.

O Centro Académico de Administracdo (CAADM) é responsavel por garantir
representatividade aos alunos do curso dentro da Universidade. Além disso, ele
deve discutir sobre os problemas do curso para o departamento de administracao,
garantir representatividade para os alunos nos 6rgados de colegiado, realizar
recepgao aos novos estudantes e fazer com que os interesses dos estudantes sejam

levados as coordenacdes competentes e reitoria da universidade.

Fundada em agosto de 2014, a Associacdo Atlética de Administracdo — Presidéncia
€ a mais nova das instituicbes estudadas na pesquisa, e assim como o CAADM, é
responsavel por garantir representatividade aos alunos do curso. Entretanto, seu
foco é mais em funcdo da integracdo dos estudantes por meio da pratica de
esportes e realizacdo de eventos. Dessa forma, essa organizacgéo realiza atividades

menos formais, que expde os alunos a diferentes entretenimentos na Universidade.

Ja o Departamento é o responsavel pela capacitacdo dos alunos desde sua entrada

até sua saida da universidade. Essa organizacdo coordena professores para aulas,


http://unb2.unb.br/sobre/_cdt
http://unb2.unb.br/sobre/_cdt
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realiza servicos de cadastro e declaracdes estudantis, representa 0 curso junto a
reitoria e ajuda na regulamentar e controle das instituicdes criadas no curso de

administracao.

3.3 Participantes da pesquisa

Os participantes dessa pesquisa sdo denominados atores. Os atores sdo individuos
Ou grupos que possuem papel no processo decisoério, podendo participar ativamente
ou ndo da decisdo. Segundo Rafael et al. (2016), os atores sao divididos em
intervenientes e agidos. Os intervenientes participam do processo decisério
diretamente. Os agidos participam do processo indiretamente e podem influenciar

nas decisdes dos intervenientes.

No presente estudo os agidos sdo os alunos de administracdo e os intervenientes
sdo os chefes elou presidentes, além dos representantes das organizacdes

estudadas. A Figura 3.3 visa exemplificar melhor os atores da pesquisa.

Figura 3.3 — Atores de Pesquisa

Decisores estratégicos

Presidente Atlética
Presidente Centro Académico
Presidente AD&M
Chefia Departamento

Representantes Agidos
Diretores e Assessores Alunos de
Funcionarios ‘ _ HUrEs ol
Especialistas _ Admlnlatr:ggao et

Processo
Decisorio

Moderador
Pesquisador

Evento a avaliar

PERCEPCAO DA USABILIDADE DE
SERVICOS EM ORGANIZACOES
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3.4 Populacdo e Amostra

A populagéo analisada séao alunos do curso de Administragdo da Universidade de
Brasilia (UnB), que somam 1148 alunos matriculados no primeiro semestre do ano
de 2017. Para o presente estudo foram utilizadas amostras de participantes que

responderam formulario semiestruturado, apresentado no Apéndice A.

Segundo Roesch (2009), a amostragem tem como objetivo a criagdo de um conjunto
de respondentes representativo da populacdo analisada. Isto é, a amostra objetiva
trazer um padrdo observado de um conjunto populacional especifico conforme
métodos estatisticos. A pesquisa utilizou amostra aleatéria simples, onde cada

individuo da populacdo tem a mesma oportunidade de fazer parte da amostra.

O numero de 155 participantes é proveniente dos estudos de Rodrigues (2014)
identificadas pelo Grupo de Pesquisa em Planejamento e Inovacdo em Transportes
— GPIT, que por meio de regressdes matematicas concluiram que uma amostra de
cento e cinquenta e cinco respostas gera 0 mesmo intervalo de 95% de confianca
em relacdo a posicao da mediana que amostras de até 500 participantes, conforme

ilustra o Gréfico 3.4.

Grafico 3.4 — Amostra Aleatdria Simples e Percentual de Confianca
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Fonte: Rodrigues (2014)
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No inicio do més de dezembro do ano de 2016 foram coletadas 25 respostas em
cada um dos formularios elaborados por meio da plataforma google, para cada uma
das entidades estudadas, totalizando ao final 100 formularios respondidos. Baseada
na metodologia utilizada pelo software de modelagem para analise multicritério de
apoio a decisdo (MAMADecisao), essa quantidade atende com base na identificacdo
da mediana das respostas, a percep¢do sobre a usabilidade dos servi¢os ofertados

dentro do curso de administracao.

No segundo momento, durante o més de abril de 2017, os formularios foram
aplicados a mais pessoas até chegarem a quantidade de 155 respondentes para
cada instituicdo estudada, totalizando 620 formularios respondidos durante 40 dias

gue o formulério esteve disponivel.

3.5 Método de Pesquisa

O método utilizado para atingir os objetivos da pesquisa foi o Método Multicritério de
apoio a decisao construtivista (MDCA-C). Segundo Lyrio et al. (2007), esse método
tem como base a pesquisa operacional, ciéncia desenvolvida durante o periodo da
Segunda Guerra Mundial, que lidava com a tomada de decisdes para estratégia

militar por meio de calculos de estatisticos e matematicos.

Neste tOpico serdo apontados alguns conceitos para realizagdo do método
multicritério de apoio a decisdo construtivista (MDCA-C), metodologia aplicada para

esse estudo.

3.5.1 Teoria Construtivista

A visdo construtivista consiste em construir modelos para apoiar 0 processo
decisorio. Vincke (1989) diz que a estruturagdo de um modelo avanca de forma
interativa e de acordo com objetivos e valores dos decisores, que podem buscar

elementos do dia a dia, para representar variaveis de problemas.
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O presente estudo se caracteriza como construtivista, pois contou com ajuda de
colaboradores e técnicas como benchmarking, brainstorming e grupo focal, com

finalidade de elencar elementos variaveis de avaliacéo.

3.5.2 Benchmarking

Segundo Spendolini (1993), o benchmarking pode ser entendido como processo
avaliativo continuo e sistematico para avaliar produtos, servicos e processos de
organizacbes que possuem melhores préticas, com finalidade de melhoria

organizacional.

Nesse trabalho foi utilizado benchmarking externo das organiza¢gbes do curso de
administracdo da UnB, com finalidade de verificar praticas e processos nos servicos
dessas organizagfes. A busca de informacgdes foi realizada por meios de encontros
do pesquisador com representantes das instituicbes, com o objetivo de coletar
informacdes sobre 0s processos, praticas e 0s servicos prestados pelas instituicoes

para os alunos.

3.5.3 Brainstorming

O brainstorming € uma técnica de trabalho em grupo para gerar novas ideias e
propostas para resolucdo de problemas em ambientes descontraidos, em sua livre
tradugao é conhecida como “tempestade de ideias”. Essa técnica requer reunides

grupais, onde se espera chegar as melhores solu¢des possiveis.

Segundo Da Silva (2017), o rétulo orienta a criacdo das acbes avaliativas do
trabalho, sendo o norteador do modelo para tratativa de problemas reais
encontrados. Esse método necessita da participacdo dos envolvidos para estruturar
a modelagem matematica, em que os critérios sédo definidos e julgados pelos atores
envolvidos. Percepcao da usabilidade de servicos em organizacfes € o rotulo que

orientara o seguimento desse estudo.
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Neste trabalho foram realizadas trés rodas de brainstormings com representantes e
especialistas das quatro entidades analisadas. A primeira roda de brainstorming
contou com a participacdo de ex diretores da Atlética de Administracdo, ex
presidente do Centro Académico e ex membros da Empresa Junior. Ja a segunda
rodada de brainstorming contou com a presenca de diretores da empresa junior,
Atlética e Centro Académico e funciondrio da secretaria do departamento de
Administracdo. Por ultimo, a terceira roda de brainstorming contou com a
participacdo de professor que ocupou cargo em gestdes anteriores no departamento
e alunos de graduacgdo do quarto semestre sem nenhum vinculo com as entidades

analisadas.

Com intuito de direcionar as discussdes nas reunides de brainstorming, o
pesquisador apresentou inicialmente um quadro com sete possiveis critérios para
andlise, levantados pelo pesquisador e seus orientadores, seguidos de uma
defini¢&o inicial que consta no Quadro 3.5.3.

Quadro 3.5.3 — Critérios Iniciais

Iltens de Usabilidade Caracteristicas dos Itens

1. Demanda Reprimida

A demanda por servigcos apresenta diferencas de
intensidade e frequéncia quando comparada a
manufaturas. Com isso, o sistema de prestacéo de
servigos pode ser afetado, deixando os consumidores
menos satisfeitos e com diferencas de tratamento de

acordo com suas demandas.

As tecnologias utilizadas nas prestacdes de servicos

2. Tecnologias Utilizadas séo diferentes entre si, e consequentemente,

apresentam diferentes padrdes de desempenho.

3. Comunicacdo e Divulgacao

A apresentacao da organizacao e seus servigos

podem ser feita por meio fisico ou por meio eletrénico,

dos Servicos sendo de fundamental importancia, para o

conhecimento dos servi¢os pelos alunos.

S&o as condigdes e possibilidades de utilizar

4. Acessibilidade aos Servigos determinados servicos, com seguranga, conforto e

autonomia (total ou assistida), por meio de um
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ambiente harménico e favoravel para o usuario.

O valor da marca pode ser entendido como grau de
5. Marca Entidades lembranca do publico, somado a fidelidade e a forca

da imagem associada a marca.

A prestagéo de servigos pode ser realizada em
6. Interacdo dos Alunos diferentes lugares, e, por ser um sistema aberto, conta

com a participacao total dos usuarios.

Para ter chances de sucesso na prestacao de
servigos, as empresas devem avaliar seu publico alvo
7. Objetivos de Producao e verificar seus objetivos de producéo a serem
explorados. (Qualidade, flexibilidade, confiabilidade,

rapidez e custo).

Apos apresentacdo do quadro o moderador deixou o debate livre para que os
participantes apontassem seus pontos de vista e discutissem o assunto. Ao final de
todas as reunides o pesquisador interviu para elencar e ratificar subcritérios

levantados e em que nivel eles se encaixariam.

Finalizadas as trés rodadas de brainstorming o pesquisador juntamente com seus
orientadores construiu uma arvore de critérios de acordo com 0s apontamentos das
reunides e com olhar norteador para o rétulo da pesquisa. Esses critérios ent®ao
passam a se chamar Pontos de Vista Elementares (PVE), pois sdo oriundos de

brainstormings.

Segundo Bana e Costa (1994) a identificacdo dos pontos de vista elementares
(PVE) se resulta a partir de brainstormings, moderados pelo pesquisador, com a
participacdo de decisores, representantes e especialistas. Apds a identificacdo dos
PVEs, € dada uma definicdo de cada um deles, com o foco de se criar seus

principais sub elementos (SubPVES).
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3.5.4 Grupo Focal (GF)

O grupo focal é uma técnica qualitativa que busca coletar dados e informacdes por
meio de entrevistas grupais. Lakatos e Marconi (2001) citam que a delimitacdo do
grupo focal é feita para explicar como fendbmenos e pessoas serdo pesquisadas,
elencando suas caracteristicas comuns como sexo, comunidade, crencas, atitudes e
percepcdes de determinado assunto.

Segundo Rodrigues e Pefia (2017) o grupo focal é uma técnica de pesquisa do tipo
gualitativa com base em entrevistas grupais para coleta de dados e informacdes
através de discussGes em grupo. Essa técnica persegue informacfes que traduzam

as percepcoes, crencas e atitudes a respeito de uma tematica.

O Grupo Focal realizado no presente estudo contou com a participacdo da
Coordenadora do Departamento de Administracdo, a Presidente da Atlética de
Administracdo, Assessor enviado pela gestdo da Empresa Janior e Assessor
enviado pelo presidente do Centro Académico, configurando assim, grupo focal com

representantes das quatro organizagdes estudadas na pesquisa.

Da Silva (2017) considera que no GF ocorre a ratificacdo dos critérios avaliativos e a
conversdo de PVEs em Pontos de Vista Fundamentais (PVF). Nele ainda, séo
estabelecidas taxas de contribuicdo para todos PVF e SubPVF dos diversos graus e
niveis de esforco para cada acéo avaliativa da pesquisa.

O Grupo Focal foi realizado no dia 09 de dezembro de 2016 em uma das salas de
reunides da Faculdade de Administracdo, Contabilidade e Economia sediada no
Campus Darcy Ribeiro da Universidade de Brasilia. A reunido foi iniciada as 18

horas e durou aproximadamente 2 horas.

A mediacédo do grupo focal foi realizada pelo pesquisador e seu co-orientador com a
ajuda de apresentacdo do Microsolft Power Point, constante no Apéndice H, para
explicacdo da metodologia de pesquisa, apresentacao e definicdo de pontos de vista

fundamentais (PVF) e niveis de esforcos dos critérios avaliativos.

Apés colocacdes nas rodadas de brainstorming e com um olhar norteador para o
rétulo da pesquisa, foram levados para o grupo focal sete pontos de vista

elementares (PVE), que quando apresentados ao Grupo focal se tornaram apenas
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sete e se transformaram em Pontos de Vista Fundamentais (PVF) para analise,
sendo eles: Interagdo, Demanda dos Alunos, Imagem das Entidades e Comunicacao

e Divulgacéo, conforme Figura 3.5.4.

Figura 3.5.4 — Conversao dos PVE em PVF

Pontos de Vista Rétulo da Pontos de
Elementares (PVE) Pesquisa Vista

Fundamentais

Demanda Alunos (PVF)
Tecnologias
Utilizadas Demanda Alunos
Comunicacaoe
igasee USABILIDADE DE Stz
Acessibilidade SERVICOS EM Divulgacao
Valor da marca ORGANIZAGOES”

Imagem das
Interac&o dos Entidades
alunos
Objetivos de Interacdo dos
Producao Alunos

Esses PVFs ainda foram divididos em outros subcritérios ramificados, que foram
ratificados um por um durante o Grupo Focal (GF). Apés a defini¢cdo dos subcritérios,
o Grupo Focal definiu taxas de contribuicdo para cada subcritério constante na

arvore de critérios que se encontra no Apéndice B.

Segundo Da Silva (2017), as taxas de contribuicdes sdo dadas em percentuais (de
0% a 100%) e mostram a importancia de cada subcritério dentro do critério e devem
ser dadas para todos os niveis de avaliacdo (critério, subcritério 1 e subcritério 2),

contribuindo assim para modelagem e pesos dos dados.

ApoOs ratificar os subcritérios e definir das taxas de contribuicdo, o GF ainda deve
atribuir niveis de esforcos para cada um dos subcritérios 1 e 2. Os niveis de esforco
sao representados como pesos de importancia dos itens dentro de um critério e se

encontram nas ultimas colunas da tabela constante no Apéndice B.

No método MCDA-C, segundo Da Silva (2017), os niveis de esforco podem ser
explicados como a quantidade de recursos e energia necessarios para que uma

acdo avaliada saia de desfavoravel para favoravel, sendo o estabelecimento desses
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niveis de esforco, fundamental para o0 momento do preenchimento das matrizes

semanticas do método pelo GF.

Ainda segundo Da Silva (2017), a parte de definicdo dos niveis de esforco é a
participacdo mais significativa do Grupo Focal, sendo solicitada a participacdo dos
integrantes para receber o formulario de coleta de dados para avaliar e validar o
resultado final da pesquisa.

Segundo Rodrigues e Pefa (2017), a partir dos niveis de esfor¢cos dados pelo grupo
focal sdo construidas matrizes semanticas, que definem a distancias em degraus
para cada subcritério avaliativo da pesquisa, onde quanto mais alta for a avaliacao,
melhor o desempenho da instituicdo no subcritério. As matrizes semanticas se

encontram no Apéndice G.

3.5.5 Construcéao dos Descritores

Segundo Bana e Costa (1994) descritor € um conjunto ordenado de niveis de
impacto que serve para descrever as performances plausiveis das acfes potencias
de avaliacdo em cada PVF e SubPVF. Os descritores definem para cada critério
avaliativo, um nivel de impacto para cada questionamento ao usuario, de acordo
com as localizacBes dos niveis de mais atrativo a menos atrativo, conforme a Figura
3.5.5.

Figura 3.5.5 — Descritor Base

Nivel de Nivel de .
. Qual sua percepcéo sobre:
Impacto Referéncia
N5 EXCELENTE Percepcéao Positiva Forte
N4 BOM Percepcao Positiva
N3 POUCO BOM Percepcao Positiva Fraca
N2 INDIFERENTE Nenhuma Percepcao

N1 RUIM Percepcao Negativa
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3.5.6 Instrumento de Coleta de Dados

Apébs passagem e validacao feita pelo grupo focal e construgdo dos descritores de
base, um formulario adaptado a linguagem dos respondentes deve ser elaborado

para posterior aplicacdo aos agidos da pesquisa.

Lakatos e Marconi (2001) definem formulario como um instrumento para recolher
informag&o por meio de questdes escritas e aplicado a pessoas. Ainda segundo 0s
autores, o formulario estruturado é elaborado a partir de um planejamento e se
aplica a pessoas selecionadas previamente. Boni e Quaresma (2005) afirmam que a

diferenca nas respostas ocorre devido a diferenca entre os participantes.

Dessa forma, o formulario contou com trinta e dois itens de avaliagdo colocados de
igual forma para as quatro entidades analisadas. No Apéndice B constam os critérios

avaliativos que foram os temas das perguntas elaboradas no formulario.

Para pesquisa foram elaborados formularios online via plataforma Google
Formularios. A escolha da plataforma visa a facilidade de envio do formulério para
diversos alunos, poupando recursos tangiveis e intangiveis. Além disso, a escolha
pode ser considerada uma adaptacdo para realidade atual, onde pessoas utilizam

meios tecnoldgicos para apoio em tarefas diarias.

Apés aplicacao do formulario estruturado, faz-se necessario a tabulacao dos dados
para definicdo da pontuacdo de referéncia para cada critério e subcritério. No
método MDCA-C, a pontuacao que indica onde estd a concentracdo das respostas,
e consequentemente, o nivel de impacto da acdo avaliativa € dada pela identificacédo

da mediana.

3.5.7 Modelagem dos Dados no Software

A ferramenta MAMADecisdo (Modelagem para Analise Multicritério de Apoio a
Decisao) é uma ferramenta elaborada para Microsolft Excel, no formato de planilha
eletrbnica para analise de dados e foi desenvolvida com base na ldgica de outros

programas de analise multicritério.
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O software MAMADecisdo apresenta os resultados finais com graficos e tabelas,
permitindo a andlise dos resultados a partir da comparacao entre os niveis maximo e
minimo com o resultado real obtido na pesquisa. Esses resultados finais em formato
de graficos e tabelas referem-se as avaliacdes locais e globais de cada acéo
avaliativa e, com isso, é possivel realizar discussfes dos resultados de forma mais

focalizada ou ampla.

Assim quando as medianas dos formularios séao identificadas, elas sado lancadas no
software de Modelagem para Andlise Multicritério de Apoio a Decisdo

(MAMADecisao), possibilitando a analise dos dados providos das respostas.

As medianas séo registradas no software para efeito de célculo, como consta no
Quadro 3.5.7.1.

Quadro 3.5.7.1 — Registro de Medianas no MAMADecisé&o

Opcoes Opcdes Nivel |Use | Escala
Mediana Modelo Impact | "x"
Otimo Excelente N5 190
BOM Bom *N4* 100
Razoavel Pouco Bom N3 30
NEUTRO Indiferente/Neutro| *N2* 0
Negativo Ruim N1 X -83
Posicéo da
Mediana: ) ) N1 -83

A partir disso, os pesos de cada descritor sdo registrados no programa (Quadro
3.5.7.2), fazendo a ferramenta calcular indicadores a partir das medianas, dos pesos
para cada critério e também dos niveis de esfor¢o. As taxas de contribuicdo foram

registradas na coluna percentual (%).

Quadro 3.5.7.2 — Registro dos pesos no MAMADecisao

1. Interacéo UsabCAMax| UsabCA |UsabCAMin |Percent.(%)
1.1.Alunado 167 -13 -63 70
1.2.Entidade 159 0 -56 30
0 0 0 0
0 0 0 0
0 0 0 0
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Global

164

-9 -61

100

As taxas sdo utilizadas como base para preencher as matrizes semanticas de

esforco utilizadas no programa (Quadro 3.5.7.3), tendo numeracdes atribuidas de 1

a 12 por decisores, representantes ou especialistas por meio do brainstorming.

Quadro 3.5.7.3 — Atribuicdes de esforcos na ferramenta

1.1.1. Sua participacéo entidade

OPCOES DE ESCOLHA PARA A MATRIZ SEMANTICA
(Realacdo de Esforcos a Serem Atribuidos na Matriz)

Extremo |12 | Extr/Mfort 11 |MuitoForte |10 |Mfor/Fort |9

Forte 8| Fort/Mode 7 |Moderado 6 | Mode/Frac |5

Fraca 4 | Frac/Mfrac 3| MuitoFraca | 2|NULO 1

Objeto de Estudo Otimo BOM |[Razoavel| NEUTRO [Negativo

Otimo Nulo 9 10 11 12
BOM Nulo 9 10 11
Razoavel Nulo 2 3
NEUTRO Nulo 2
Negativo Nulo

O resultado do célculo nas matrizes causa escalas de pontos para cada descritor, a

diferenca entre o maior numero da escala (N5) e o menor (N1) reflete os niveis de

esforcos atribuidos na etapa de construcdo dos descritores. Sendo assim, para cada

critério o programa calcula o resultado final e gera gréaficos indicadores para facilitar

a identificacdo de desempenhos, o resultado é ilustrado com base no sistema de

pontuacao da ferramenta, conforme Grafico 3.5.7.
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Gréfico 3.5.7 — Gréafico ilustrativo dos resultados obtidos no MAMADecisao

200 167 164
159 16+
150 A —e ¢
100 O 10 B100—
100
50
0 -
-50 p 56 -61
-100 -
1.1.Alunado 1.2.Entidade Global
—4—UsabATLMax 167 159 164
—-UsabATL 100 100 100
UsabATLMin -63 -56 -61

Ao observar o grafico em questdo, vemos que a diferenca de pontuacdo do
subcritério 1.1 (Alunado) é de 230 pontos, enquanto o subcritério 1.2 (Entidade)
possui diferenca de 216 pontos do maior para o0 menor nivel. Com essas
observacdes, podemos afirmar que o subcritério 1.2 possui menor nivel de esforco,

pois o subcritério 1.2 possui um intervalo entre UsabMax e UsabMin maior.

Essa andlise de esforco € util para os tomadores de decisdo, pois se 0S mesmos
objetivam aumentar o desempenho Global (100) por meio de investimentos nos
subcritérios, podemos dizer que aumentar 1 ponto no subcritério 1.2 requisitara

menos esforgo e,consequentemente, menos investimento que no critério 1.1.
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4 ANALISE DA PERCEPCAO DOS USUARIOS

Neste capitulo o objetivo é mostrar os resultados obtidos mediante aplicacdo do
método multicritério de apoio a decisdo Construtivista (MCDA-C). A percepg¢do dos
alunos com os servicos dentro do curso de Administracdo da UnB contou com

quatro grandes critérios de analise.

A seguir encontra-se uma andlise dos dados demograficos, informacdes
provenientes do benchmarking, a analise dos quatro critérios de usabilidade e
analises de critérios individuais que apresentaram desempenho diferente de cada

instituicao.

4.1 Andlise dos dados Sociodemograficos

Em relacdo ao semestre de entrada na UnB, 42% dos respondentes possuem
menos de trés semestres completos na Universidade, enquanto quase 33% esta ha

oito semestres ou mais na UnB, conforme verificado no Gréfico 4.1.1.

Gréafico 4.1.1 — Semestre de Entrada UnB

Semestre Entrada UnB (%)

22%

17% 16% 179

10%

7%
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Sobre a faixa etaria, 60% dos respondentes possuem entre 15 e 20 anos, ja 38%

possuem entre 21 a 25 anos de idade, como informag6es do Gréfico 4.1.2.

Gréfico 4.1.2 — Faixa Etaria

Faixa Etaria (%)

60%
38%
T T T 1

15 a2 20 anos 21 a 25 anos 26 230 anos  Mais de 30 anos

Quanto ao perfil dos respondentes, foi verificado que a maioria é do sexo masculino,

60% do total, conforme gréfico 4.1.3.

Grafico 4.1.3 — Sexo

Sexo (%)

Maszsculino

Feminino
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Dos respondentes 39% consideram que possuem vinculo direto com a AD&M,
engquanto a maior parte, 42% dos alunos analisados, nunca tiveram vinculagdo com

a instituicdo, conforme consta no Grafico 4.1.4.

Gréafico 4.1.4 — Vinculo AD&M

Vinculo com a AD&M (%)

42%

15%

Direto Indireto Menhum

Quanto ao vinculo com o CAADM, 39% consideram que possuem vinculo indireto
com a entidade e 37% dos alunos respondentes, nunca tiveram vinculagdo com a

instituicdo, conforme consta no Grafico 4.1.5.

Gréafico 4.1.5 - Vinculo CAADM

Vinculo com a CAADM (%)
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Pode-se verificar que a maioria dos respondentes considera que possui vinculo

direto com a Alética de Administragcdo, 54% do total, enquanto 30% consideram seu

vinculo indireto, conforme informacdes do gréafico 4.1.6.

Gréafico 4.1.6 — Vinculo Atlética

Vinculo com a Atlética (%)

4%

16%

Direto Indireto Menhum

J4 quanto o Departamento de Administracdo, 57% dos alunos respondentes

consideram ter vinculo direto com a instituicdo, 31% vinculo indireto e 12%

consideram nédo ter nenhum tipo de vinculagdo com a instituicdo, de acordo com o

grafico 4.1.7.

Grafico 4.1.7 — Vinculo Departamento

Vinculo com Departamento (%)
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4.2 Informacdes encontradas no Benchmarking

No Departamento de Administracdo novos processos surgiram e alguns foram
alterados nos ultimos anos. Exemplo e alteracéo é o site da entidade, que conta com
uma plataforma onde os alunos tém acesso a informacdes e documentos
importantes para a vida académica, tal plataforma € atualizada com noticias de
interesse para os alunos e professores de administracdo. Além do site, a instituicdo
comecou a realizar uma palestra voltada para discentes do primeiro semestre, onde
€ apresentado sistema de créditos na UnB, oportunidades para os estudantes,
fluxograma do curso e uma breve apresentacado das outras instituicdes presentes no
curso, como AD&M, Atlética de Administragdo e CAADM.

Outra instituicdo estudada, a Atlética de Administracdo da UnB — Presidéncia possui
atividades e processos mais descontraidos, que sado criados e executados por
estudantes que buscam a integracdo dos alunos do curso a todo custo. Essas
atividades vdo de praticas esportivas a eventos sociais que contam com a
participagéo dos alunos do curso para seu sucesso. As diretorias dessa organizagéo
vém se destacando no meio dos alunos com processos seletivos para fazer parte da
gestdo organizacional e pela sua comunicacdo que se encontra de duas formas: a
direta dos seus membros, o chamado boca a boca, e pela pagina constante na rede

social Facebook.

Apesar de ser formada e executada somente por alunos, a Empresa Junior de
Administracdo — AD&M constitui processos e atividades voltadas para os alunos de
nivel profissional. Todos semestres essa instituicdo realiza novos processos
seletivos para entrada de novos membros, onde os mesmos escolhem por quatro
areas para futura atuacdo: Financas, Marketing, Gestdo de Pessoas, Organizacdes
e Processos. Apos se candidatarem os estudantes passam por dinamicas de grupo

e entrevistas, que se obterem sucesso tornam-se Traineers.

Na fase de Traineers os estudantes recebem treinamentos especializados nas areas
de atuacdo da empresa junior e comecam a lidar com situagfes de empresas reais,
onde buscam solucdes personalizadas para ajudar os clientes da consultoria. Essa
instituicdo realiza atividades e servicos de aperfeicoamento intelectual e profissional

para os estudantes do curso que vao além da sala de aula. Além disso, vem sendo
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premiada constantemente desde 2008 como uma das melhores empresas juniores

constantes no Brasil.

O Centro Académico de Administracdo da UnB ndo é dotado de boa gestdo de
conhecimento de diretorias anteriores. Dessa forma, as atividades e praticas
desempenhadas pela instituicdo nos ultimos anos sdo de dificil acesso. Dessa
forma, a diretoria formada por agora reestruturou o logotipo e as atividades da
organizacdo com o intuito de mudar a visdo dos alunos sobre a organizacdo. No
momento da pesquisa, a gestdo do Centro Académico perdeu o espaco fisico
destinado a organizacdo, que o usava para abrigar alunos do curso para momentos

de descontracgéo.

4.3 Analise dos Critérios de Usabilidade

Este topico trata da analise de cada um dos quatro critérios definidos por meio da
percepc¢do dos alunos de administracdo quanto a usabilidade dos servicos ofertados
pelas organizacdes do curso de Administracdo da Universidade de Brasilia (UnB).
Os niveis maximo e minimo de cada critério sdo representados pelas linhas verdes

escuras e verdes claras, respectivamente.

Foram realizadas quatro modelagens de dados via software MAMADecisdo, uma
para cada entidade analisada na pesquisa. Como os formularios sdo iguais para
todas as instituices, eles possuem 0 mesmo numero de degraus em seus

respectivos critérios.

Logo apds a analise dos critérios, se encontram topicos de cada entidade com suas

respectivas ponderacfes e apontamentos ao referencial tedrico.

4.3.1 Interacgéao

O critério Interacdo é o que possui maior variacdo de escala global, possuindo 225
degraus entre 0 maximo (164) e o minimo (-61) avaliados. Ele é dividido em dois

subcritérios: 1.1 Alunado — Se refere a percep¢do do aluno sobre sua interagdo com
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a entidade-; 1.2 Entidade — Que se refere a percepcdo do aluno como a organizagao

interage com as outras dentro do curso.

No subcritério alunado os degraus variam de no maximo (163) e no minimo (-67).
Dentre as organizacdes, a Atlética presidéncia foi a que alcangcou maior
desempenho no subcritério alunado, com desempenho igual a 100 e ficando a 67
degraus do méximo possivel. Logo ap6s se encontram a empresa junior e o
Departamento de administracdo que alcancaram desempenho de 32, ficando 135
degraus do seu maximo. Por ultimo se encontra o CAADM, que ficou com
desempenho de -13, totalizando 180 degraus de diferenca para seu maximo. Todas

as andlises foram realizadas de acordo com o grafico 4.3.1.

Ja no subcritério Entidade que tem seu maximo em (159) e seu minimo em (-56), a
empresa junior foi a que alcancou melhor avaliacdo, com desempenho de 129 e
ficando 30 degraus de diferenca para o maximo. Novamente o CAADM néo
conseguiu avaliacdo agradavel, ficando com desempenho de 0, estando 159
degraus de seu maximo. Assim como o Centro académico, o Departamento de
Administracdo ndo conta com boa percepcdo dos alunos sobre a interacdo com
outras entidades, alcancando desempenho de 36 e ficando 123 degraus do seu
maximo. Ja a atlética repetiu seu desempenho anterior e obteve 100 como grau de
interacdo com as entidades na percepc¢do dos alunos. As andlises foram realizadas

de acordo com o Grafico 4.3.1 a sequir.

Grafico 4.3.1 — Resultado do critério Interacéo

200
167 159 164
150 129
100 /0\ 100
100 L O 0
/ 100 \6.1
50 32
- — =
32 36 33
0 _—
= 0
213 9
-50 - A
— .56 —* 61
-63
-1
0 1.1.Alunado 1.2.Entidade Global
—o—UsabMax 167 159 164
=8—-UsabAD&M 32 129 61
—-UsabCA -13 0 -9
—-UsabATL 100 100 100
=-UsabDPT 32 36 33
—A—UsabMin -63 -56 -61




40

Partindo-se de uma andlise global, a Atlética de Administracdo foi a que obteve
melhor avaliacdo no critério Interagdo, ficando 67 degraus do maximo possivel e
variacdo quanto a percepcao dos alunos sobre os servigos prestados em relacdo ao
critério apresentado, de “Bom” a “Excelente”. Ja o CAADM foi a instituicdo que
obteve a pior avaliagdo, ficando 173 degraus do seu maximo e variagdo quanto a
percepcdo dos alunos sobre o0s servicos prestados em relacdo ao critério
apresentado, de “Ruim” a “Indiferente/Neutro”, conforme apresentado na Figura
4.3.1.

Ja Empresa Junior e Departamento de Administracao apresentaram variacdo quanto
a percepcdo dos alunos sobre os servicos prestados em relagdo ao critério
apresentado entre de “Pouco Bom” e “Bom” e diferenca de 103 e 131 degraus

respectivamente. Essas informacfes constam na figura 4.3.1 a seguir.

Figura 4.3.1 — Escala seméantica e desempenho final do critério Interacéo

Defini¢éo -
Modelo Escala 1. Interagéo
Excelente lo4d ATL(100
Bom 100 (100) AD&M (61)
Pouco Bom 33 DPT (33)
Indiferentg/Neutro 0 CAADM ()
Ruim -61

E possivel inferir que os servigcos ofertados pela Atlética de Administracdo atendem
aos padroes esperados de Interacdo pelos alunos, necessitando de melhora de 28%
para alcance do seu maximo. Ja os servicos ofertados pela Empresa Junior e o
Departamento de Administracdo deixam a desejar nesse critério, necessitando de
melhora de 46% e 56% para atingimento maximo de desempenho. J4& o CAADM
deixa os alunos insatisfeitos quanto a interacdo apresentada nos seus Servicos,

necessitando melhora de 77% para atingimento do seu maximo.
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4.3.2 Demanda dos Alunos

No critério Demanda dos Alunos a variacao é de 170 degraus, com méaximo de (137)
e minimo de (-37). Ele é dividido em trés subcritérios: 2.1 Satisfacdo com os servigos
— Se refere a percepcdo do aluno quanto a satisfacdo com o0s servigcos
apresentados-; 2.2 Necessidade — Que se refere a percepcdo do aluno quanto a
necessidade dele para os servigcos prestados pelas entidades-; 2.3 Acessibilidade —
Que se refere a percepcao dos alunos quanto a facilidade de adquirir os servigos

ofertados pelas instituicoes.

No subcritério Satisfacdo dos servicos os degraus variam de no maximo (149) e no
minimo (-44). Dentre as organizagfes, a AD&M apresentou melhor avaliagdo no
subcritério, com desempenho igual a 144, ficando apenas 5 degraus do méaximo
possivel. Logo apOs se encontram a Atlética, desempenho de 100, e o
Departamento de administracdo, desempenho de 93, ficando 49 e 56 degraus do
seu maximo respectivamente. Por ultimo se encontra o CAADM, que ficou com
desempenho de 0, totalizando 149 degraus de diferenca para seu maximo. Todas as

analises foram realizadas a partir do gréfico 4.3.2.

Gréafico 4.3.2 — Resultado do critério Demanda dos Alunos

160

140 149 e— 133 130 137
\ —

144 115

120 \ /I =
100 — \< 84
80 - 93 \\. 9 —k —A

. /\
40 58 %0

20 _— T~ e

I 28
0 - 17

-20

40 —_— -28 3
-60 -44
2.1. Satisfac@o Servigos | 2.2.Necessidade Servigos 2.3.Acessibilidade Global

—o—UsabMax 149 133 130 137
~-UsabAD&M 144 94 114 115
-o-UsabCA 0 58 17 28
—-UsabATL 100 75 80 84
~#-UsabDPT 93 93 60 83
—A—UsabMin -44 -28 -28 -33




42

Quanto ao subcritério Necessidade dos servicos que seu degrau maximo se
encontra em (133) e seu minimo em (-28), as organiza¢des avaliadas se encontram
bem préximas quanto seu nivel de avaliagcdo, sendo a AD&M a mais préoxima do
maximo, com desempenho de 94 e diferenca de 39 para seu maximo. O
Departamento vem em seguida com desempenho de 93 e diferenca de degraus de
40, enquanto Atlética e CAADM alcancaram performances de 75 e 58, ficando 58 e
75 degraus abaixo de seu maximo possivel. As analises realizadas sdo provenientes
do grafico 4.3.2.

Ja sobre o subcritério Acessibilidade que tem seu méaximo em (130) e seu minimo
em (-28), a empresa junior foi a que alcangou melhor avaliacdo, com desempenho
de 114 e ficando 15 degraus de diferenca para o maximo. O CAADM foi o que
obteve pior avaliacéo, ficando com desempenho de 17, estando 113 degraus de seu
méaximo. Nesse subcritério, a Atlética alcancou desempenho de 80, ficando 50
degraus abaixo do maximo, jA o Departamento alcancou performance de 60,
estando 70 degraus abaixo do maximo possivel. As informacdes dessas analises se

encontram no grafico 4.3.2.

Quanto a analise global, a Empresa Juanior obteve a melhor avaliacdo no critério
Demanda dos Alunos, ficando 37 degraus abaixo do maximo possivel e variacao
quanto a demandas impostas pelos alunos de administracdo entre “Bom” e
“Excelente”. Atlética e Departamento de Administracdo se encontram na variacao
entre “Pouco Bom” e “Bom” quanto as demandas dos alunos, ficando 49 e 50
degraus abaixo do maximo possivel. Novamente que a instituicdo Centro Académico
de Administragdo alcanga desempenho entre “Ruim” e “Indiferente/Neutro”, ficando
109 degraus de seu maximo possivel no critério Demanda dos Alunos. Essas
informacdes constam na Figura 4.3.2.

Figura 4.3.2 — Escala seméntica e desempenho final do critério Demanda dos

Alunos
Definicao
Modelo Escala 2 Demanda dos Alunos
Excelente 137
Pouco Bom 45 DPT (83)

' CAADM (28)
Indiferente/Neutro 0
Ruim -33
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Dessa forma, infere-se que a Unica organizagdo que apresenta servicos que suprem
as demandas dos alunos de administracdo € o CAADM, que necessita melhora de
64% em suas atividades para alcancar o maximo possivel quanto as demandas dos
alunos. Atualmente a Atlética e o Departamento de administracdo suprem as
demandas provenientes dos alunos, mas devem melhorar 31% e 32% seus servigos
para alcancar seu nivel maximo. J& a AD&M cumpre com as expectativas dos alunos
de administracdo, mas pode melhorar seus servicos em 13% para alcance de

desempenho maximo.

4.3.3 Imagem da Entidade

O critério Imagem da Entidade possui 191 degraus, tendo seu maximo (148) e o
minimo (-43). Ele é dividido em dois subcritérios: 3.1 Objetivos — Se refere a
percepcdo do aluno sobre o cumprimento dos objetivos propostos pela entidade-;

3.2 Visibilidade — Que se refere a visibilidade da Entidade na percepc¢éo dos alunos.

Como visto no grafico 4.3.3, o subcritério Objetivos varia seu maximo em (155) e seu
minimo em (-52). J& o subcritério Visibilidade tem seu maximo em (136) e seu

minimo em (-30).

Grafico 4.3.3 — Resultado do critério Imagem da Entidade
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Ainda de acordo com o grafico 4.3.3, a Empresa Janior € a que possui melhor
avaliacdo no subcritério Objetivos, alcancando escala de 146 e ficando apenas 9
degraus abaixo do seu maximo. Em seguida se encontra a Atlética de
Administracéo, que conseguiu performance de 100 e ficou 55 degraus abaixo do seu
méaximo. J4 o Departamento de Administragdo alcancou 83 degraus no critério e
ficou 72 degraus abaixo de seu maximo. A pior avaliacdo foi do CAADM que

alcancou desempenho de 11, ficando 144 degraus abaixo do maximo.

No subcritério Visibilidade, novamente a AD&M obteve a maior avaliacao, ficando
apenas 3 degraus do seu maximo com desempenho de 133. Departamento e
Atlética de Administracdo obtiveram desempenho parecido, ficando 53 e 56 degraus
do maximo possivel. A pior avaliacdo no critério novamente se registrou para o
CAADM, que ficou com desempenho de (-5) se encontrando 140 degraus de seu

méaximo. Conforme consta no grafico 4.3.3.

Conforme Figura 4.3.3, a Imagem da Entidade é fator fundamental para a
usabilidade dos servicos da Empresa Juanior, pois sua avaliacdo Global no critério
alcancou pontuacdo 141, se encontrando muito proxima da variacdo Excelente. Ja
Atlética e Departamento de Administracdo obtiveram variacdo de avaliacdo entre
“pouco bom” e “bom”, ficando 56 e 65 degraus de seus maximos possiveis. Ja o
CAADM esta prejudicando a usabilidade de seus servicos por conta de sua Imagem,
pois sua avaliacdo global obteve performance 5, ficando 143 degraus abaixo do seu

maximo.

Figura 4.3.3 — Escala semantica e desempenho final do critério Imagem

Entidade
Definicao _
Modelo Escala 3 Imagem Entidade
Excelente 148
Pouco Bom 40 DPT (83)

i CAADM (05)
Indiferente/Neutro 0
Ruim 43

O uso dos servigos prestados pelo CAADM pelos alunos esta sendo prejudicado

pela Imagem da entidade, com isso a organizacdo deve se esforcar para melhorar
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em 75% seu desempenho atual quanto a esse critério para se alcangcar 0 maximo
possivel. J& no caminho contrario, a Empresa Junior deve melhorar apenas 4% sua
Imagem para obter avaliacdo maxima em seu critério, um fator que pode explicar o
sucesso da Empresa Junior com sua imagem sdo seus processos bem definidos e
prémios conseguidos, conforme informacdes do Benchmarking realizado nesse

estudo.

Ja a Atlética e o Departamento devem melhorar sua imagem em 29% e 34%,
respectivamente, para obter a melhor avaliacdo possivel no critério. Essa melhora

pode gerar maior uso e confianga dos alunos nos servi¢os das entidades.

4.3.4 Comunicacéao e Divulgacao

Ja o critério Comunicacdo e Divulgacdo € o que possui a menor variagdo, com
apenas 192 degraus, com maximo de (135) e minimo de (-29). Ele é dividido em trés
subcritérios: 4.1 Abordagem — Se refere a percep¢édo do aluno quanto a abordagem
gue as entidades utilizam para comunicar e divulgar seus servigos-; 4.2 Clareza —
Que se refere a percepcdo do aluno quanto a clareza das informacdes prestadas
pelas entidades sobre os servigos-; 4.3 Ferramentas — Que se refere a percepcao
dos alunos quanto ao uso de diferentes ferramentas para divulgar e comunicar

Servicos.

O subcritério Abordagem possui 177 degraus de escala, tendo seu maximo em (140)
e seu minimo em (-34). Dentro desse subcritério, as entidades que mais se
destacaram foram AD&M, com desempenho de 106 e distancia de 34 degraus para
0 maximo, e Atlética de Administracdo desempenho de 100 e distancia de 40
degraus para o maximo. JA& o ADMUNB alcancou desempenho de 45, ficando 95
degraus de distancia do seu méaximo. Por ultimo o CAADM alcancou desempenho
de 0, ficando 140 degraus da avaliacdo maxima. Essas informacfes foram

levantadas a partir do grafico 4.3.4.

Quanto ao subcritério Clareza que possui seu maximo em (138) e seu minimo em
(-31), a Empresa junior novamente se destacou com desempenho de 135, estando

apenas 3 degraus abaixo do maximo possivel. A Atlética novamente conseguiu



46

desempenho de 100, ficando dessa vez 38 degraus abaixo do maximo dentro do
subcritério clareza. J& o departamento de administracdo alcancou performance de
44 em sua avaliacdo, ficando 94 degraus abaixo do maximo. E novamente o Centro
Académico ficou com a pior avaliacdo entre as entidades, ficando 138 degraus de

distancia para seu maximo e com desempenho de 0. As informacfes constam no

Gréfico 4.3.4.

Gréfico 4.3.4 — Resultado do critério Comunicacéao e Divulgacao
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Ainda segundo o Grafico 4.3.4, analisamos o0 subcritério Ferramentas, onde o
maximo se encontra em (123) e o minimo se encontra em (-21). Novamente AD&M e
Atlética se destacaram a primeira com desempenho de 100, diferenca de 23 para o
maximo possivel, e a segunda com desempenho de 90, diferenca de 33 para seu
maximo. O CAADM novamente ficou com a pior avaliagcdo entre as entidades
estudadas, diferenca de 123 degraus para seu maximo e desempenho de 0. Ja o

departamento alcancou performance de 37, ficando 86 degraus do maximo possivel.

De acordo com a Figura 4.3.4, observa-se que a Comunicacdo e divulgacao
realizada pelo Centro Académico de Administracdo sdo de carater irrelevante na
percepcdo dos alunos, ficando com avaliacdo neutra e distancia de 135 degraus
para seu maximo no critério. Dessa forma, pode-se inferir que os alunos nao ficam

sabendo sobre os servicos realizados por essa entidade.
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Ainda sobre a Figura 4.3.4, destaca-se a avaliacdo conseguida pela Empresa Junior
de 116, ficando 29 degraus de distancia para seu maximo, estando assim com
Comunicacao e Divulgacao entre “bom” e “excelente”. J&4 a Atlética possui uma
Comunicacéao e Divulgagao dos servigos préoxima do grau “bom” e o Departamento

entre “pouco bom” e “bom”.

Figura 4.3.4 — Escala semantica e desempenho final do critério Comunicacéao e

Divulgacéo
Definigcao Escal i C ) - — -
Modelo scala omunicacao e Divulgacgao
Excelente 135
Pouco Bom 25 ATL (98) DPT (@3)
Indiferente/Neutro 0 CAADM (0)
Ruim -29

Para uma melhora maxima no uso de seus servigos, AD&M e Atlética devem mover
esforcos de 12% e 23% em sua comunicacao e divulgacdo. Ja o departamento deve
melhorar em 56% suas atividades constantes no critério. E por ultimo o Centro
Académico deve realizar reestruturacdo de sua comunicagéo e divulgacao para os
alunos, tendo que melhorar 82% em suas atividades para obtencdo de avaliagao

maxima.

4.4 Analise de usabilidade em servi¢cos - AD&M

Segundo as avaliacdes contidas no Grafico 4.4, a AD&M peca em relacdo as suas
atividades para interacdo dos alunos do curso. Entretanto, a Empresa Janior
alcancou bons niveis de avaliagédo nos critérios de Demanda dos Alunos, Imagem da

entidade e Comunicagéo.
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Dessa forma, a empresa ter4 que mover esfor¢cos para os subcritérios de interacédo
(Participacdo dos Alunos na AD&M, Interacdo entre os alunos promovidos pela
AD&M e Interacdo da AD&M com as outras entidades avaliadas). Esses subcritérios
fizeram a avaliacdo de Interacdo ficar 103 degraus de distancia do seu maximo,
tendo apenas o subcritério de Vontade de Participacdo na Entidade sendo bem
avaliado, que por sinal obteve maior indice possivel, conforme ilustrado no Quadro
4.4.1.

Quadro 4.4.1 — Usabilidade AD&M — Subcritério Entidade

1.2.Entidade UsabAD&MMAax | UsabAD&M | UsabAD&MMin | Percent.(%)
1.2.1. Vontade de participacdo 166 166 -63 70
1.2.2. Interagéo dessa

entidade com outras 142 42 -38 30
Total 159 129 -56 100

Essa instituicdo é conhecida pela grande qualidade em seus servi¢cos de consultoria
para clientes externos e 6timos treinamentos para alunos traineers que almejam
conhecimento pratico e vaga de consultores juniores nos processos seletivos
realizados todos semestres. Devido a esse reconhecimento, a entidade ja garantiu

prémios de melhor consultoria académica do Brasil.

A norma NBR ISO 9000 (2005) identifica principios basicos de qualidade constantes
nessa instituicao, tais como: abordagem de processos, abordagem sistémica para a
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gestdo e beneficios mutuos na relagdo com fornecedores. Entdo, a qualidade e

confiabilidade apresentada nos servicos da AD&M impulsionou a boa avaliagdo em

satisfacdo dos alunos, conforme ilustrado no quadro 4.4.2.

Quadro 4.4.2 — Usabilidade AD&M — Satisfagdo Servicos

2.1. Satisfacdo Servicos UsabAD&MMax | Usab AD&M | UsabAD&MMin | Percent.(%)
2.1.1. Qualidade do Servico 183 183 =77 40
2.1.2. Facilidade em Adquirir

0S Servicos 111 100 -5 20
2.1.3. Confiabilidade nos

Servicos 142 142 -36 25
2.1.4. Acompanhamento

Tendéncias Externas 122 100 -18 15
Total 149 144 -44 100

Quanto a visibilidade, apresentada no Quadro 4.4.3, entidade alcancou bons indices,

o0 que fez com que o critério Imagem da entidade fosse bem avaliado. Inclusive, a

boa interacdo dos alunos com o espaco fisico da entidade pode ser explicada pela

teoria de Nielsen (1993), que métodos determinam a qualidade de interacdo dos

usuarios com qualquer coisa que ele possa se relacionar, ou seja, a interacao dos

alunos com os membros e o espaco fisico apresentou boa qualidade.

Quadro 4.4.3 — Usabilidade AD&M — Subcritério Visibilidade

3.2.Visibilidade UsabAD&MMax | UsabAD&M | UsabAD&MMIn | Percent.(%)
3.2.1. Visado Externa da Entidade 121 121 -16 15
3.2.2. Profissionalismo Entidade 129 129 -25 15
3.2.3. Visao do aluno sobre a

entidade 140 140 -35 30
3.2.4. Disponibilidade de marca 116 100 -11 20
3.2.5. Espaco Fisico Entidade 167 167 -56 20
Total 136 133 -30 100

O critério de Comunicacéao foi impulsionado pela clareza que a entidade se relaciona

com os alunos, onde os mesmos percebem e entendem os servigos prestados pela

Empresa Janior, conforme ilustrado no Quadro 4.4.4. Essa boa avaliagdo no

subcritério clareza pode ser explicada pela teoria da hora da verdade de Carlzon

(1987), onde os alunos buscam informacdes sobre a entidade e sdo prontamente

atendidos por membros da linha de frente do Processo Seletivo da AD&M.
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Quadro 4.4.4 — Usabilidade AD&M — Subcritério Clareza Comunicacgao

4.2.Clareza UsabAD&MMé&x | UsabAD&M | UsabAD&MMin | Percent.(%)
4.2.1. Divulgacédo servicos 113 100 -10 25
4.2.2. Percepcéo dos servigos 134 134 -27 45
4.2.3. Entendimento Servi¢os 164 164 -53 30
Total 138 135 -31 100

Dessa forma, a boa avaliacdo na percepcao dos alunos nos critérios de Demanda

dos alunos,

Imagem da Entidade e Comunicacdo e Divulgagcdo podem ser

explicadas por se tratar de uma organizacdo com controle de seus processos de

servicos, sendo assim bem profissionalizada e estruturada.

4.5 Analise de usabilidade em servicos — CAADM

Entre todas as entidades analisadas, o Centro Académico € o que possui a pior

avaliacdo geral. Segundo dados contidos no grafico 4.5, o desempenho do CAADM

deixa a desejar em todos 0s quatro critérios propostos para analise da usabilidade.

Gréafico 4.5 — Usabilidade CAADM
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A interacado ficou 173 degraus abaixo do maximo possivel, ou seja, os alunos néo
consideram a entidade como uma boa forma de interagir com 0 curso e outros
alunos. A Imagem e a Comunicacdo do CAADM também estdo bastante
comprometidas, essas ficaram 143 e 135 degraus abaixo do maximo possivel,
respectivamente. Por ultimo, no critério demanda dos alunos a entidade fica a 109

degraus abaixo do maximo possivel.

Quadro 4.5.1 — Usabilidade CAADM - Satisfacao Servigcos

2.1. Satisfacdo Servicos UsabCAMax | UsabCA | UsabCAMin | Percent.(%)
2.1.1. Qualidade do Servico 183 0 =77 40
2.1.2. Facilidade Adquirir servigos 111 0 -5 20
2.1.3. Confiabilidade nos servicos 142 0 -36 25
2.1.4. Ac_ompanhamento 1292 0 18 15
Tendencias Externas

Total 149 0 -44 100

Um dos subcritérios de demanda dos alunos é a Satisfagdo com o0s servicos, e nele,
o CAADM obteve avaliacdo nula em todos os subcritérios 2, conforme apresentado
no Quadro 4.5.1. A Norma ISSO 9000 (2005) define o envolvimento de pessoas
como um dos quesitos para aplicacdo da gestdo de qualidade, porém, a baixa
interacédo apresentada pelo Centro académico inviabiliza essa aplicagao.

Juntamente com a qualidade, a confiabilidade nos servicos e 0 acompanhamento de
tendéncias externas, podem ser considerados como objetivos de desempenho
basicos da administracdo da producdo para manter a competitividade de uma
empresa, conforme citado por Slack (2013). Entéo, a instituicdo peca no basico para

se tornar uma organizacéo de sucesso.

A acessibilidade ao Centro Académico foi outro item mal avaliado, conforme
ilustrado no Quadro 4.5.2. Novamente vemos por meio de avaliacdo, que o CAADM
peca no basico, segundo Gianesi e Correa (1995) acessibilidade, atendimento e

credibilidade sé&o critérios relevantes para avaliacdo de operagfes e servigos.

Quadro 4.5.2 — Usabilidade CAADM - Acessibilidade

2.3.Acessibilidade UsabCAMax | UsabCA | UsabCAMin | Percent.(%)

2.3._1. _Sgporte Membros das 129 0 26 40
Instituicdo
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2.3.2. Facilidade Acesso fisico 147 0 -50 30
2.3.3. facilidade Acesso Virtual 113 55 -8 30
Total 130 17 -28 100

O dificil acesso aos membros e a inexisténcia de um espaco fisico proprio afeta
diretamente a Imagem da entidade, que também contou com avaliacdo nula no
subcritério de Representatividade, conforme Quadro 4.5.3. Dessa forma, a qualidade
corporativa (imagem prestador de servicos) e a qualidade de interacdo (Fluxo
consumidor e prestador de servigos) citada por Lehtinen e Lehtinen (1982) sao

inexistentes no caso dessa instituigao.

Quadro 4.5.3 — Usabilidade CAADM - Objetivos

3.1. Objetivos UsabCAMéax | UsabCA | UsabCAMin | Percent.(%)
3.1.1. Representatividade

da Entidade 178 0 73 40
3.1.2. Representatividade 131 0 31 30
Membros

3.1.3. Foco Entidade 149 35 -46 30
Total 155 11 -52 100

O critério que pode explicar mais claramente o mau desempenho alcancado na
usabilidade do CAADM seja a Comunicac¢éo e Divulgacao, pois esse critério contou
com avaliagcdo nula em todos seus subcritérios de nivel 1 e 2. Dessa forma, os
alunos consideram que a instituicdo n&o possui comunicagao sobre seus servicos, 0o
que prejudica o uso dos mesmos pelos alunos. Gaither e Frazier (2002) citam o
Marketing como fungdo essencial para o funcionamento de uma empresa, e
novamente na percepcdo dos alunos o Centro Académico nao realiza atividades

basicas para funcionamento da organizacao.

Grafico 4.5.1 — Comunicacgéao e Divulgagcdo CAADM
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O CAADM necessita de uma reestruturacdo total para garantir mais uso de seus

servigos pelos alunos. Apos anadlise dos resultados, fica evidente que em todos

critérios o Centro Académico de Administracdo da UnB necessita de significativa

melhora. Segundo os dados, os alunos possuem interesses nos servicos da

instituicdo, porém, sua estruturacdo atual como entidade deixa muito a desejar na

qualidade dos servigos apresentados.

4.6 Analise de usabilidade em servicos — Atlética

Com a missao de interagir e integrar os alunos do curso, a Atlética conseguiu boas

avaliacdes nos critérios disponiveis, mantendo boa média em todos, conforme

Grafico 4.6.
Grafico 4.6 — Usabilidade Atlética
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Entre as quatro instituicdes estudadas, a Atlética recebeu a melhor avaliagcéo

no

critério de Interacdo. Os servigos prestados pela Presidéncia possuem qualidade de

interacdo dos usuérios com outros alunos e entidades, possuindo dessa forma, boa

Usabilidade. Nielsen (1993) lista usabilidade com a qualidade de interacdo dos

usuarios com qualquer coisa que ele possa se relacionar.
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Vale ressaltar a avaliacdo quanto a qualidade e satisfacdo dos servicos da Atlética,
onde todos subcritérios foram avaliados como bons, conforme Quadro 4.6.1. Essa
avaliacdo tem mais relevancia quando consideramos que a Presidéncia é a
instituicdo mais recente entre as que estdo em analise. Com a aplicacdo da gestao
de qualidade a satisfacdo dos usuérios fica mais facil de ser alcancada, assim como
Nogueira (2008) relata que a gestdo de qualidade é a mesma coisa que gestdo da

satisfacao.

Quadro 4.6.1 — Usabilidade Atlética — Satisfagdo Servigcos

2.1. Satisfacdo Servicos UsabATLMax | UsabATL | UsabATLMin | Percent.(%)
2.1.1. Qualidade do Servico 183 100 -77 40
2.1.2. Facilidade em adquirir

servicos 111 100 -5 20
2.1.3. Confiabilidade nos servigos 142 100 -36 25
2.1.4. Acompanhamento

Tendéncias Externas 122 100 -18 15
Total 149 100 -44 100

Mesmo com a boa avaliagcdo nos critérios, existem subcritérios que a instituicdo deve
gastar mais energias e esforcos, exemplo disso é a facilidade de acesso fisico,
conforme ilustrado no quadro 4.6.2 Gianesi e Correa (1995) citam que a facilidade

de acesso para utilizacdo de servicos € um fator ligado as operacbes de uma

organizacao.

Quadro 4.6.2 — Usabilidade Atlética — Acessibilidade

2.3.Acessibilidade UsabATLMax |UsabATL | UsabATLMin | Percent.(%)
2.3.1. Suporte Membros da

Instituicdo 129 100 -26 40
2.3.2. Facilidade Acesso fisico 147 34 -50 30
2.3.3. Facilidade Acesso Virtual 113 100 -8 30
Total 130 80 -28 100

Dessa forma, a Atlética deve organizar melhor seus processos para prestacdo de
servico aos alunos. A norma NBR 1SO 9000 (2005) apresenta principios basicos de
qualidade, que podem causar melhorias continuas nos processos da Atlética de

Administracdo, fazendo com que as demandas dos alunos sejam sanadas. Para
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alcancar a exceléncia em seus servicos a presidéncia deve utilizar métodos,

técnicas e ferramentas, conforme citado por Fonseca e Miyake (2008).

A Atlética pode maximizar sua Imagem tendo maior confiabilidade dos alunos e ter
um espaco fisico préprio é uma das formas de conseguir um maior grau de
confianga. Vale ressaltar que a instituicdo ainda ndo possui tal espaco e atua nos

pavilhdes de aula dos alunos, por isso a avaliacdo nula no subcritério espaco fisico

conforme Quadro 4.6.3.

Quadro 4.6.3 — Usabilidade Atlética — Visibilidade

3.2.Visibilidade UsabATLMax | UsabATL | UsabATLMin | Percent.(%)
3.2.1. Visdo Externa da Entidade 121 100 -16 15
3.2.2. Profissionalismo Entidade 129 100 -25 15
3.2.3. Visao do aluno sobre a

entidade 140 100 -35 30
3.2.4. Disponibilidade de marca 116 100 -11 20
3.2.5. Espaco Fisico Entidade 167 0 -56 20
Total 136 80 -30 100

Mesmo com esses problemas a atlética conta com a preferéncia dos alunos e essa
preferéncia garante sobrevivéncia de organizagcbes, conforme Campos (1992). O
foco dado pela atlética aos alunos, conforme dado o bom desempenho do critério
Interacdo, é positivo. Segundo Kotler e Keller (2012) as organizacbes que passam
para seus funcionarios orientacées totalmente voltadas para os clientes conseguem

maior grau de fidelidade e contentamento com seus servi¢os prestados.

4.7 Andlise usabilidade em servicos — ADMUNnB

Como mostra o grafico 4.7, o Departamento de Administracdo nao obteve boas
avaliagcbes nos critérios de Interacdo e Comunicacdo. J& nos critérios de Demanda

dos Alunos e Imagem da entidade, a instituicdo alcangou desempenho mediano.
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As avaliacdes mostram que, na percepcéo dos alunos, o Departamento ndo possui

servicos que visem a integracdo deles com as atividades no curso, como mostra o

Quadro 4.7.1, o subcritério de interacdo com os alunos nao foi bem ponderado.

Quadro 4.7.1 — Usabilidade Departamento — Interacdo da Entidade

1.2.Entidade UsabDPTMax | UsabDPT | UsabDPTMin | Percent.(%)
1.2.1. Vontade de participacéo 166 33 -63 70
1.2.2. Interacdo dessa entidade 142 42 .38 30

com outras

Total 159 36 -56 100

Apesar dessas avaliacdes, o Departamento possui potencial de desempenho e re-

usabilidade, que segundo Jordan (1998) sdo componentes para medir e analisar a

usabilidade de produtos e servicos.

Os respondentes acreditam que o departamento deve fazer inovagdées quanto 0s

servicos ofertados, prova disso é a baixa avaliagdo dos subcritérios Aplicabilidade

dos servicos fora do curso e Acompanhamento de tendéncias externas, como

mostram os quadros 4.7.2 e 4.7.3.

Quadro 4.7.2 — Usabilidade Departamento — Satisfacdo Servigcos

2.1. Satisfacdo Servicos

UsabDPTMax

UsabDPT

UsabDPTMin

Percent.(%)

2.1.1. Qualidade do Servico

183

100

=77

40
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2.1.2_. Facilidade em adquirir 111 100 5 20
Servicos -

2.1.3. Confiabilidade nos servigos 142 100 -36 25
2.1.4.AAc_ompanhamento 122 50 .18 15
Tendéncias Externas

Total 149 93 -44 100

Dessa forma, o departamento deve deixar seu sistema mais atual e de acordo com

as necessidades dos alunos, assim como Norman (1986) afirma que um sistema

ndo deve chamar aten¢bes, devendo fazer com que os seus usuarios focalizem

energias para realizar apenas suas necessidades.

Quadro 4.7.3 — Usabilidade Departamento — Necessidade Servigos

2.2.Necessidade Servicos UsabDPTMax | UsabDPT |UsabDPTMin | Percent.(%)
2.2.1. Interesse nos Servigos 166 100 -59 25
2.2.2. Desenvolvimento académico 117 100 -13 35
2.2.3. Necessidade de Inovacgéao 135 100 -31 25
iuzrsd(,) Aplicabilidade servigos fora do 109 50 6 15
Total 133 93 -28 100

Além disso, os respondentes consideram a comunicacdo sobre 0s servi¢cos do

ADMUNB pouco boa, ndo possuindo clareza e com pouca utilizagéo de ferramentas

e insumos, conforme grafico 4.7.1 Essa pouca utilizacdo de ferramentas esta em

desacordo com a gestdo de qualidade, segundo Fonseca e Miyake (2008), para se

ter uma boa gestédo de qualidade sédo necessarios a utilizacdo de métodos, técnicas

e ferramentas de qualidade.

Gréfico 4.7.1 — Usabilidade Departamento — Comunicacéao e divulgacéo
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Ainda sobre a utilizacdo de ferramentas, vale ressaltar que atualmente a instituicdo
adotou posturas para utilizar majoritariamente meios virtuais para divulgacédo de
servicos para os alunos, dessa forma cabe a citacdo de Roberts et. al. (1998) que
plataformas virtuais devem ser projetadas para atender expectativas e necessidades
dos usuérios, permitindo que eles direcionem atencdo para o0s objetos de seu

interesse.

4.8 Analise Global das Entidades

Verifica-se que as organizacfes se diferiram bastante na avaliacdo dos critérios,
entretanto todas necessitam de melhora quanto a integracdo dos estudantes. Assim
como a integracao, as entidades devem se importar mais com as demandas dos
alunos, onde novamente, maioria conseguiu avaliagcdo pouco boa, conforme

observado no Gréafico 4.8.

Dessa forma, a usabilidade dos servicos oferecidos pelas entidades, esta
diretamente ligada aos critérios levantados e explicam um pouco da realidade
enfrentada por cada uma das organizagfes estudadas e realidade dentro do curso.

A AD&M ¢ a instituicdo mais procurada pelos alunos de administracdao e na analise
conseguiu o0 melhor indice de Usabilidade entre todas. Logo depois surge a Atlética
de Administragdo que propde atividades fora das rotinas de aula e mesmo com

dificuldades, se encontra presente semanalmente na vida dos estudantes.

E por ultimo nos indices, se encontram Departamento de Administracdo e CAADM.
A primeira citada muito por conta da pouca clareza em suas atividades para os
alunos de Administracdo. Ja a ultima é alvo de muitas reclamacdes por conta de sua

passividade e pouca proatividade de resolver os problemas do corpo discente.
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Gréfico 4.8 - Desempenho de Degraus alcancados global das Entidades
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A Figura 4.8 que se encontra abaixo, fornece dados sobre o desempenho geral da

usabilidade em servicos de todas entidades estudadas.

Figura 4.8 — Escala semantica e desempenho final Usabilidade nos Servi¢os

Definicao Escala Usabilidade Geral
Modelo

Excelente 148 AD&M(101

Bom 100 (101) ™27 (99
Pouco Bom 40 DPT (57)

CAADM (5)
Indiferente/Neutro 0
Ruim -44

De acordo com a Figura 4.8:

A entidade que se destaca pelos seus servigcos prestados é a AD&M que alcangou
desempenho “bom” com 101 degraus, o que representa 75,3% de Usabilidade em

servi¢cos de acordo com os critérios analisados.

Em segundo se encontra a Atlética de Administracdo que conseguiu desempenho
proximo de “bom” com 94 degraus alcangados, o que representa 71,4% de

usabilidade em servigos de acordo com os critérios analisados.
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Em terceiro aparece o Departamento de Administragdo que alcangcou desempenho

entre “Pouco Bom” e “Bom com 57 degraus alcangados, representando 52,5% de

usabilidade em servicos.

E por ultimo aparece o CAADM que obteve resultado préximo de “Indiferente e nulo”

alcancando 5 degraus, o que representa 25,3% de usabilidade nos servicos.

Assim, com todas as analises realizadas, podem-se confrontar os objetivos dessa

pesquisa com os resultados alcancados, conforme evidencia o Quadro 4.8 abaixo.

Quadro 4.8 — Atendimento dos Objetivos de Pesquisa

Objetivos Resultados Status
. As caracteristicas dos servicos ofertados por cada
Caracterizar os ) ) i )
_ _ entidade foram realizadas apos benchmarking ]
tipos de servigos o Concluido
externo das organizacgdes. Esse levantamento se
ofertados ) _
encontra no capitulo 3.2 e 4.2 dessa pesquisa.
Descobrir a _ _ .
. Por meio do resultado final da analise de cada
percepcao dos ) ) .
. . entidade é gerado o grau de percepc¢ao da )
usuarios quanto a - ) Concluido
N usabilidade nos servi¢gos, como consta em todo
usabilidade dos ) .
_ capitulo 4 dessa pesquisa.
servigos
N Em cada instituicdo foram levantadas
Identificar as ) o
o necessidades de mudanca em critérios para
principais . _
_ usabilidade de servicos, essas partes se )
necessidades . o Concluido
_ encontram nos topicos referentes a analise dos
guanto aos servigos . _
critérios e das entidades, que fazem parte do
ofertados . _
capitulo 4 dessa pesquisa.
Verificar a A qualidade dos servi¢cos € um subcritério
qualidade dos constante no formulario dessa pesquisa, sendo )
Concluido

servigos ofertados

para os alunos

abordada nos topicos referentes a analise das
entidades.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A usabilidade geral dos servigos ofertados no curso de administracdo se difere de
acordo com as entidades, que alcancaram diferentes degraus de escala em suas
avaliacdes. De acordo com a percepcao dos alunos respondentes, AD&M e Atlética
de Administracdo contam com boa usabilidade em seus servi¢cos prestados para 0s
discentes. Mesmo assim, as entidades tém aspectos a melhorar para alcancar a
exceléncia, pois se encontram mais proximos do resultado de “Bom” do que

resultado “Excelente”.

O Departamento de Administracdo conta com usabilidade razoavel de seus servicos,
segundo a percepcédo dos alunos respondentes essa organizacdo possui muitos
critérios a melhorar, ainda mais que de forma geral sua usabilidade contou com
avaliagao “pouco boa”. Por fim a entidade que se encontra em pior situa¢do quanto a
utilizacdo dos seus servicos, o CAADM necessita de uma reestruturacao total, pois

seus indices ficaram bem préximos da avaliagdo neutra na percepgao dos alunos.

Na maioria das entidades estudadas o critério de Interacdo ndo apresentou bons
resultados, o que leva a acreditar que dentro do curso a falta de uso maximizado nos
servicos oferecidos por conta da indisposicdo dos alunos, independendo da

organizacao ofertadora do servico.

Uma forma de conseguir maior interacdo nas atividades é criar um maior vinculo e
interacdo entre as entidades, que trabalhando juntas podem instituir um maior

orgulho e vontade de o aluno ser do curso de Administracéo.

Outro problema encontrado é a partir da analise do critério de Divulgacdo e
Comunicagéao, pois por mais que os servigos contem com facilidade de acesso para
os alunos, eles nédo sao corretamente divulgados e entendidos na opinido dos
respondentes. Isso leva a crer que a utilizacdo de diferentes ferramentas de
divulgacdo € de extrema necessidade, principalmente a comunicagcéo via membros
da organizacéo, ou o chamado boca a boca. Prova disso foi a participacao discentes
para a eleicdo da chefia do Departamento de Administragdo em maio de 2017, onde
apenas 87 alunos compareceram para votar devido a falha de comunicacgao.

(Departamento de Administragéo, 2017)
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Uma forma de melhorar a comunicacdo, fazendo os alunos realmente tomarem
ciéncia sobre alguma atividade é com a integracdo das redes sociais das entidades
para assuntos importantes, pois um aluno que tenha somente interesse nas
atividades de uma organizacao ficaria sabendo do servico de outra por meio da rede

de sua preferéncia.

Além do mais, as instituicbes estudadas devem trabalhar unidas para alcancar a
satisfacdo das necessidades impostas pelos alunos de administracdo como um todo.
Energias e esforcos podem ser poupados por meio de integracdes das atividades
organizacionais, fazendo com que as organiza¢gbes usufruam de seus maiores

clientes: os alunos de administragéo.

Como obteve avaliacdo praticamente nula quanto sua usabilidade, o CAADM deve
buscar praticas executadas nos processos de servicos pela Atlética e a Empresa
Junior. A Atlética alcancou altos indices de Integracdo e a AD&M conseguiu
desempenhos praticamente excelentes em Imagem da Organizacdo, critérios

avaliados como ruins na percepcéao dos respondentes para o CAADM.

Outra recomendacao consideravel € sobre a integracdo das quatro entidades, onde
juntas poderiam estruturar eventos para alunos de todos os semestres e realizar a
palestra de recepcao para calouros, tornando obrigatéria a presenca de todos pelo
menos uma vez. Vale ressaltar que essa palestra existe desde o primeiro semestre
de 2016, mas € estruturada apenas pelo Departamento de Administracdo e outras
trés entidades (Centro Académico, Empresa Junior e Atlética) usufruem de muito

pouco tempo para falar sobre suas atividades propostas.

Também vale indicar ao Departamento de Administracdo que busque apoiar mais as
iniciativas do corpo de alunos, pois € onde as entidades podem ter seus interesses
levados para coordenacdes e reitoria da Universidade de Brasilia (UnB),
desenvolvendo melhor seus projetos e melhorando a visdo dos estudantes sobre o
ADMUNB. Um dado que mostra essa necessidade é a percepcéo dos alunos quanto

a interacao do Departamento com as outras entidades, mostrada no Quadro 4.7.1.

Dessa forma, no curso de Administracdo da UnB existem duas organiza¢des que se
destacam na visdo dos alunos (AD&M e Atlética Presidéncia), enquanto uma
necessita de melhora em seus processos (ADMUNB) e outra que necessita de uma

grande reformulagéo para conquistar novamente o alunado (CAADM).
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6 LIMITACOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS
FUTUROS

Durante a pesquisa houve limitacbes quanto a gestdo de conhecimento da
organizacdo CAADM, pois a gestdo da mesma nao tinha informacfes de gestdes
passadas. Isso dificultou a caracterizacdo de servicos ofertados pela entidade, tendo

0 pesquisador que recorrer a entrevistas com alunos com mais tempo de curso.

Outra dificuldade encontrada foi que alguns alunos néo sabiam o que era a entidade
Departamento de Administracdo, tendo o pesquisador que explicar do que se

tratava.

Para estudos futuros, recomenda-se a comparacdo do desempenho de diferentes
gestbes em instituicbes académicas e 0 que motiva os alunos a participarem de

atividades das entidades do curso de Administragao da UnB.
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APENDICE A — Formulario de Coleta de Dados

FORMULARIO SOBRE A PERCEPCAO DA USABILIDADE
SERVICOS DO CURSO DE ADMINISTRACAO DA UNB

Prezado (a) aluno (a): Este formulério possui fins académicos sobre a Usabilidade
dos servicos presentes no curso de Administracdo da UnB.

Instrucdes: Preencha os dados demograficos e marque um “X” nos itens de acordo
com sua percepcao.

Instituicdo Avaliada: AD&M / CAADM / ADMUNB / Presidéncia

DADOS DEMOGRAFICOS

Semesbr(ra]BE ik Faixa Etéaria Sexo Participacdo com a Entidade
15a20anos( ) 2la25anos( ) Masculino () Direta () Indireta ()
26 a30anos( ) Mais de 30 anos () Feminino () Nenhuma ()

Orientacéo para cada item:
(5) EXCELENTE - (4) BOM - (3) POUCO BOM - (2) INDIFERENTE - (1) RUIM

CRITERIO SUBCRITERIO 1 2 3 4 5

1. Sua participacdo na entidade

N

Sua vontade de participacao junto a entidade

Interacéo 3. Sua interag@o com os alunos do curso por
meio da entidade

Interacdo dessa entidade com as outras

ok

Qualidade dos servicos prestados pela
entidade

6. Facilidade de adquirir os servigos da entidade

al

Confiabilidade nos servigos prestados

8. Acompanhamento de tendéncias externas da

entidade
Demanda dos 9. Seu Interesse nos servicos da entidade
Alunos 10. Desenvolvimento académico com 0s servicos

11. Necessidade de Inovagdo dos servicos

12. Aplicabilidade dos servigos fora do curso

13. Suporte membros da entidade

14. Facilidade de acesso fisico a entidade

15. Facilidade de acesso virtual a organizacao
(midias sociais)

16. Representatividade da entidade

17. Representatividade dos membros da entidade

Imagem das 18. Foco da entidade

Instituicdes 19. Visdo externa entidade

20. Sua visao da entidade

21. Profissionalismo da entidade
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22.

Disponibilidade de marca da entidade

23.

Espaco Fisico da entidade

Comunicacéao
e Divulgacéao

24.

Divulgacgéo servicos da entidade

25.

Percepcéao dos servicos prestados pela
entidade

26.

Entendimento dos servicos prestados da
entidade

27.

Ousadia da comunicacao da entidade

28.

Impacto do primeiro contato com a entidade

29.

Impacto demais contatos da entidade

30.

Comunicacao via midias sociais da entidade

31.

Comunicacao via cartazes, banners e folders
da entidade

32.

Comunicacado via membros da entidade
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APENDICE B - Relatério dos pontos de vista fundamentais com a
identificacdo das taxas de contribuicdo e os niveis de esfor¢o

Nivel de Maior Maior
Atividade esfor Esfor
Sub PVF 1 Sub PVF 2 co co

Maior
Esfor
co

N4 | N3 N2 N1 Grup Intern Geral

0] 0]

Sua participagéo
entidade (40%)
Alunado Interacdo com 1
(70%) alunos do curso
B por meio dessa
1. Interacao entidade (60%)

0
(35%) Vontade de
_ participacéo 1 5
Entidade | entidade (70%) 5

(30%) ~
Interacd@o entre as
entidades (30%)

Qualidade servicos
(40%)

Facilidade de

_ . adquirir o servigo 4 31
Satisfacao (20%)

Servigos o
Confiabilidade nos
0
(30%) servigos (25%) 2 14
Acompanhamento
tendéncias 3 23

externas (15%)

Interesse nos
2. Demanda servicos (25%)

Alunos (25%) Desenvolvimento

Necessidades | 5c4damico (35%) ° *

de Servicos : 2
(40%) Necessidade de

Inovacgao (25%)

Aplicabilidade fora
do curso (15%)

Suporte membros
da organizacgéo 2 20
(40%)

Facilidade de
acesso fisico 1 10
(30%)

Acessibilidade
aos servicos
(30%)




Facilidade de
acesso virtual
(30%)
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29

3. Imagem
das
Entidades
(20%)

Objetivos
(60%)

Representatividade
da entidade (40%)

Representatividade
dos membros
(30%)

Foco da entidade
(30%)

18

11

Visibilidade
(40%)

Visdo Externa
Entidade (15%)

Profissionalizacéo
da entidade (15%)

Visao da Entidade
(30%)

Disponibilidade de
marca (20%)

Espaco Fisico
(20%)

24

21

15

27

4.
Comunicacéo
e Divulgacéao

(20%)

Abordagem
(35%)

Ousadia da
entidade (20%)

Impacto primeiro
contato (35%)

Impacto demais
contato (45%)

25

16

Clareza (40%)

Divulgacéo
servigos da
entidade (25%)

Percepcéo dos
servicos da
entidade (45%)

Entendimento
servicos da
entidade (30%)

28

19

Ferramentas
de
comunicacao
(25%)

Midias sociais
(50%)

Meios fisicos
(folder banner)
(20%)

Membro entidades
(30%)

30

22

12
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APENCIE C - Resultados e Tabulacao dos Formularios da
EMPRESA JUNIOR - AD&M

Questodes N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |[MEDIANA
1. Sua participacao na entidade 44 19 19 19 54 3
2. S_}ua vontade de participacao junto a 80 | 32 14 16 13 5
entidade
3. Sua interagao com 0s alunos do curso 20 | 30 | 35 | 23 | 27 3
por meio da entidade
4. Interacdo dessa entidade com as oa | 44 | 53 18 16 3
outras
5. Qualldade dos servicos prestados pela 97 | 39 15 5 5 5
entidade
6. Eacmdade de adquirir os servigos da a4 | 26 | 43 17 5 4
entidade
7. Confiabilidade nos servicos prestados | 89 | 47 14 4 1 5
8. Acompanhamento de tendéncias 61 | 48 29 13 4 4
externas da entidade
9. S_eu Interesse nos servicos da 72 o8 o5 16 14 4
entidade
10. [_)esenvolwmento académico com 0s 100 | 27 19 6 3 5
servicos
11. NeceSS|dade de Inovacéo dos 23 | 50 | 53 | 22 v 3
Servicos
12. Aplicabilidade dos servicos fora do 111 | 28 14 5 0 5
curso
13. Suporte membros da entidade 70 | 52 17 10 4
14._FaC|I|dade de acesso fisico a 90 | 41 12 8 4 5
entidade
15. Fa_1C|I|d~ade d,e acesso \{lrtual a 22 | 46 | 30 5 2 4
organizacgéo (midias sociais)
16. Representatividade da entidade 89 | 36 16 8 6 5
17._Representatlwdade dos membros da 20 | 42 24 11 3 4
entidade
18. Foco da entidade 90 | 43 13 5 4 5
19. Visao externa entidade 84 | 41 20 6 4 5
20. Sua visao da entidade 87 | 43 15 8 2 5
21. Profissionalismo da entidade 100 | 40 10 4 1 5
22. Disponibilidade de marca da entidade | 68 | 58 | 20 7 2 4
23. Espaco Fisico da entidade 84 | 39 26 4 2 5
24. Divulgacao servigos da entidade 57 | 56 | 30 9 3 4
25. Percepcao dos servigos prestados 30 | 43 21 9 > 5

pela entidade




26. Entendimento dos servicos prestados
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: 79 | 48 | 22 3 3 5
da entidade
27. Ousadia da comunicacao da entidade | 38 51 52 11 3 4
28._Impacto do primeiro contato com a 78 45 19 9 4 5
entidade
29. Impacto demais contatos da entidade | 55 | 47 | 36 12 5 4
30._Comun|cagao via midias sociais da 49 51 38 14 3 4
entidade
31. Comunlcqgao via cartazes, banners e 35 | a7 47 20 6 4
folders da entidade
32. Comunicacao via membros da 67 | 43 29 9 7 4

entidade
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APENCIE D - Resultados e Tabulagao dos Eormulérios do CENTRO
ACADEMICO DE ADMINISTRACAO - CAADM

Questodes N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |[MEDIANA
1. Sua participacao na entidade 1 13 27 | 34 | 80 1
2. S_}ua vontade de participacao junto a 32 o8 | 32 | 33 | 30 3
entidade
3. Sua interacdo com os alunos do curso 101171311 34| 63 2
por meio da entidade
4. Interacdo dessa entidade com as 6 26 | a5 | 28 | 50 5
outras
5. Qualldade dos servicos prestados pela 4 33 | 31 | 36 | 51 2
entidade
6. Eacmdade de adquirir os servigos da 6 20 | 37 | 32 60 2
entidade
7. Confiabilidade nos servicos prestados 9 26 | 39 | 34 | 47 2
8. Acompanhamento de tendéncias 3 20 | a1 | 37 | 54 5
externas da entidade
9. S_eu Interesse nos servicos da 39 41 27 o5 23 4
entidade
10. [_)esenvolwmento académico com 0s 10| 22| 3a | a1 | 48 5
servicos
11. NeceSS|dade de Inovacéo dos 57 | 46 19 13 20 4
servicos
12. Aplicabilidade dos servigos fora do 15 | 26 | 41 | 37 | 36 3
curso
13. Suporte membros da entidade 10 | 23 | 37 | 43 | 42 2
14._FaC|I|dade de acesso fisico a 15 15 oa | 31 20
entidade
15. Fa_1C|I|d~ade d,e acesso \{lrtual a 26 26 | 36 | 30 | 37 3
organizagéo (midias sociais)
16. Representatividade da entidade 11 | 31 29 | 31 53 2
17._Representat|V|dade dos membros da 7 30 30 35 53 5
entidade
18. Foco da entidade 11 27 | 47 | 29 | 41 3
19. Visao externa entidade 6 25 38 34 52 2
20. Sua visao da entidade 7 26 | 33 | 23 66 2
21. Profissionalismo da entidade 11 34 39 31 40 3
22. Disponibilidade de marca da entidade | 11 23 40 37 44 2
23. Espaco Fisico da entidade 3 7 16 | 25 | 104 1
24. Divulgacgéao servigos da entidade 8 14 | 38 | 32 | 63 2




25. Percepcao dos servicos prestados
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. 4 15 | 38 | 39 | 59
pela entidade
26. En_tendlmento dos servicos prestados 6 19 | 34 | a5 | 51
da entidade
27. Ousadia da comunicacao da entidade | 7 12 29 | 47 60
28._Impacto do primeiro contato com a 15 o8 32 32 48
entidade
29. Impacto demais contatos da entidade | 5 14 | 42 | 35 | 59
30._Comun|cagao via midias sociais da 9 30 35 37 44
entidade
31. Comunlca_gao via cartazes, banners e 5 10 23 44 73
folders da entidade
32. Comunicacao via membros da 12 o8 | 31 | 36 | 48

entidade
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APENCIE E - Resultados e Tabulacdo dos Formularios do

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO — ADMUNB

Questodes N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |[MEDIANA
1. Sua participacao na entidade 6 34 | 52 | 32 | 31 3
2. S_}ua vontade de participacao junto a 15 | 34 | 37 | a1 o8 3
entidade
3. Sua interacdo com os alunos do curso 15 | 30 | 39 | 35 | 36 3
por meio da entidade
4. Interacdo dessa entidade com as 10 | 43 | 58 | 26 18 3
outras
5. Qualldade dos servicos prestados pela o9 | 57 | 41 | 23 5 4
entidade
6. Eacmdade de adquirir os servigos da 26 | 54 | 42 | 23 10 4
entidade
7. Confiabilidade nos servicos prestados | 37 67 | 33 14 4 4
8. Acompanhamento de tendéncias 13 | 30 62 | 30 | 20 3
externas da entidade
9. S_eu Interesse nos servicos da 48 59 34 9 5 4
entidade
10. [_)esenvolwmento académico com 0s 34 | 47 | 51 15 3 4
servicos
11. NeceSS|dade de Inovacéo dos 46 | a4 | 42 15 3 4
servicos
12. Aplicabilidade dos servigos fora do 19 | 41 | 51 | 27 17 3
curso
13. Suporte membros da entidade 17 | 58 | 48 19 13 3
14._FaC|I|dade de acesso fisico a 64 | 55 o5 3 3 4
entidade
15. Fa_1C|I|d~ade d,e acesso \{lrtual a 34 | 40 | 39 | 28 14 3
organizagéo (midias sociais)
16. Representatividade da entidade 34 | 50 | 40 | 23 8 4
17._Representat|V|dade dos membros da 21 53 49 21 11 3
entidade
18. Foco da entidade 32 60 | 41 14 8 4
19. Visao externa entidade 29 48 46 24 8 3
20. Sua visao da entidade 25 | 62 | 42 15 11 4
21. Profissionalismo da entidade 40 64 37 12 2 4
22. Disponibilidade de marca da entidade | 19 46 53 23 14 3
23. Espaco Fisico da entidade 42 | 58 | 33 16 6 4
24. Divulgacgéao servigos da entidade 14 | 44 | 53 | 30 | 14 3




25. Percepcao dos servicos prestados
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. 12 51 67 15 10
pela entidade
26. En_tendlmento dos servicos prestados 15 | 58 53 19 10
da entidade
27. Ousadia da comunicacao da entidade | 13 19 | 47 | 47 29
28._Impacto do primeiro contato com a o4 45 45 27 14
entidade
29. Impacto demais contatos da entidade | 16 | 39 67 | 27 6
30._Comun|cagao via midias sociais da 17 46 37 35 20
entidade
31. Comunlca_gao via cartazes, banners e 6 29 49 a1 37
folders da entidade
32. Comunicacao via membros da 10 | 36 | 41 | 40 | 28

entidade
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APENCIE F — Resultados e Tabulagéo dos Fornlulérios da
ATLETICA DE ADMINISTRACAO — PRESIDENCIA

Questodes N5 | N4 | N3 | N2 | N1 |[MEDIANA
1. Sua participacao na entidade 36 | 42 | 31 | 20 | 26 4
2. S_}ua vontade de participacao junto a 61 | 45 | 29 9 11 4
entidade
3. Sua interacdo com os alunos do curso 58 | 39 | 32 14 | 12 4
por meio da entidade
4. Interacdo dessa entidade com as 30 | 61 | 41 13 10 4
outras
5. Qualldade dos servicos prestados pela 37 66 | 41 10 1 4
entidade
6. Eacmdade de adquirir os servigos da 54 | 62 | 31 5 3 4
entidade
7. Confiabilidade nos servicos prestados | 49 63 29 12 2 4
8. Acompanhamento de tendéncias 50 | 47 | 40 12 4 4
externas da entidade
9. S_eu Interesse nos servicos da 73 37 26 10 9 4
entidade
10. [_)esenvolwmento académico com 0s 19 51 | 50 | 24 11 3
servicos
11. NeceSS|dade de Inovacéo dos 30 | 46 | 53 18 6 4
servicos
12. Aplicabilidade dos servigos fora do o9 | a8 | a8 | 21 9 3
curso
13. Suporte membros da entidade 53 52 | 31 15 4 4
14._FaC|I|dade de acesso fisico a 21 32 | 45 | 29 o8 3
entidade
15. Fa_1C|I|d~ade d,e acesso \{lrtual a 76 | 48 22 6 3 4
organizacgéo (midias sociais)
16. Representatividade da entidade 63 60 | 24 5 3 4
17._Representat|V|dade dos membros da 54 48 37 13 3 4
entidade
18. Foco da entidade 52 58 28 13 4 4
19. Visao externa entidade 44 59 37 9 6 4
20. Sua visao da entidade 66 53 18 13 5 4
21. Profissionalismo da entidade 33 64 36 16 6 4
22. Disponibilidade de marca da entidade | 53 58 29 12 3 4
23. Espaco Fisico da entidade 6 17 | 33 | 39 60 2
24. Divulgacgéao servigos da entidade 52 | 62 | 32 7 2 4




25. Percepcao dos servicos prestados
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. 44 | 58 | 36 15 2
pela entidade
26. En_tendlmento dos servicos prestados 62 54 | 27 10 >
da entidade
27. Ousadia da comunicacao da entidade | 57 54 | 35 4 5
28._Impacto do primeiro contato com a 71 50 o 9 1
entidade
29. Impacto demais contatos da entidade | 48 61 | 33 10 3
30._Comun|cagao via midias sociais da 76 43 26 6 4
entidade
31. Comunlca_gao via cartazes, banners e 34 a1 a4 o 12
folders da entidade
32. Comunicacao via membros da 60 | 55 | 30 7 3

entidade
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Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort Extremo
Bom Nulo Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort
Pouco Bom Esfor ¢coOSs Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo MuitoFraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Fort/Mode Forte Mfor/Fort MuitoForte
Bom Nulo Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Pouco Bom Es f or ¢cOoSs Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort
Bom Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte
Pouco Bom Esfor ¢coSs Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Moderado Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
Bom Nulo Moderado Fort/Mode Mfor/Fort
Pouco Bom Es f or ¢cOoS Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort Extremo
Bom Nulo Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort
Pouco Bom Es f or ¢COS Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
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Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac Mode/Frac Moderado
Bom Nulo MuitoFraca Fraca Mode/Frac
Pouco Bom Esfor COSs Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo MuitoFraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Moderado Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
Bom Nulo Moderado Fort/Mode Forte
Pouco Bom Esfor ¢coSs Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Fraca Mode/Frac Fort/Mode Forte
Bom Nulo Fraca Mode/Frac Fort/Mode
Pouco Bom Esfor coSs Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Fraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort
Bom Nulo Fort/Mode Mfor/Fort MuitoForte
Pouco Bom Esfor ¢GOS Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Frac/Mfrac Fraca Moderado Fort/Mode
Bom Nulo Frac/Mfrac Fraca Moderado
Pouco Bom Esfor ¢coSs Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
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Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Moderado Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Bom Nulo Moderado Fort/Mode Forte
Pouco Bom Esfor ¢coSs Nulo Fraca Fort/Mode
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Fraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac Fraca Mode/Frac
Bom Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac Fraca
Pouco Bom Esfor cos Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo MuitoFraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Moderado Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Bom Nulo Moderado Fort/Mode Forte
Pouco Bom Esfor coSs Nulo Moderado Fort/Mode
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Moderado
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Moderado Forte Mfor/Fort MuitoForte
Bom Nulo Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Pouco Bom Esfor ¢coSs Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac Mode/Frac Moderado
Bom Nulo MuitoFraca Fraca Mode/Frac
Pouco Bom Esfor cos Nulo MuitoFraca Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo MuitoFraca
Ruim Nulo
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Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte MuitoForte Extr/Mfort Extremo
Bom Nulo Forte MuitoForte Extr/Mfort
Pouco Bom Esfor ¢coSs Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente NUIO Mode/Frac Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Bom Nulo Moderado Fort/Mode Forte
Pouco Bom Es f or ¢cOoSs Nulo Fraca Fort/Mode
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Fraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente NUIO Moderado Forte Mfor/Fort MuitoForte
Bom Nulo Moderado Fort/Mode Mfor/Fort
Pouco Bom Es f or ¢coOS Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Fraca Mode/Frac Moderado Forte
Bom NUIO Fraca Mode/Frac Moderado
Pouco Bom Esfor ¢cOoSs Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Fraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente NUIO Moderado Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Bom Nulo Moderado Fort/Mode Forte
Pouco Bom Es f or ¢coOS Nulo Moderado Fort/Mode
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Mode/Frac
Ruim Nulo
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Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Moderado Fort/Mode Forte MuitoForte
Bom Nulo Moderado Fort/Mode Forte
Pouco Bom Esfor ¢OSs Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Frac/Mfrac Fraca Mode/Frac Fort/Mode
Bom Nulo Frac/Mfrac Fraca Mode/Frac
Pouco Bom Esfor ¢cosS Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort
Bom Nulo Fort/Mode Forte MuitoForte
Pouco Bom Esfor coSs Nulo Frac/Mfrac Mode/Frac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort Extr/Mfort Extremo
Bom Nulo Forte MuitoForte Extr/Mfort
Pouco Bom Esfor coSs Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Fraca Mode/Frac Moderado Fort/Mode
Bom Nulo Fraca Mode/Frac Moderado
Pouco Bom Esfor cOSs Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Fraca
Ruim Nulo
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Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Moderado Fort/Mode Forte MuitoForte
Bom Nulo Mode/Frac Fort/Mode Forte
Pouco Bom Esfor ¢coSs Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Frac/Mfrac Fraca Mode/Frac Moderado
Bom Nulo Frac/Mfrac Fraca Mode/Frac
Pouco Bom Esfor cos Nulo Frac/Mfrac Fraca
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Mode/Frac Fort/Mode Forte Mfor/Fort
Bom Nulo Mode/Frac Moderado Fort/Mode
Pouco Bom Esfor cOs Nulo Fraca Moderado
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Fraca
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Forte Mfor/Fort MuitoForte Extr/Mfort
Bom Nulo Fort/Mode Forte MuitoForte
Pouco Bom Esfor ¢cosS Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac Mode/Frac Moderado
Bom Nulo MuitoFraca Fraca Mode/Frac
Pouco Bom Esfor ¢GOS Nulo MuitoFraca Frac/Mfrac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo MuitoFraca
Ruim Nulo




85

Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Mode/Frac Moderado Fort/Mode Forte
Bom Nulo Mode/Frac Moderado Fort/Mode
Pouco Bom Esfor ¢OSs Nulo Mode/Frac Moderado
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Mode/Frac
Ruim Nulo
Obj. Estudo

UsabCA Excelente Bom Pouco Bom Indifere/Neut Ruim
Excelente Nulo Moderado Forte Mfor/Fort MuitoForte
Bom Nulo Moderado Fort/Mode Mfor/Fort
Pouco Bom Esfor ¢cosS Nulo Fraca Mode/Frac
Indifere/Neut Atrib uidos Nulo Frac/Mfrac
Ruim Nulo
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APENDICE H - Apresentacéo Utilizada no Grupo Focal

|

UNIVERSIDADE DE BRASILIA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMINISTRACAQO E CONTABILIDADE
DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO

ANALISE DA USABILIDADE DOS
SERVICOS PRESENTES NO CURSO
DE ADMINISTRA(;AO: Estudo de
Casoda UnB

Aluno: Renan Alvarinho Freire

Orientador: Evaldo Cesar Cavalcante Rodrigues

Introducao

* Servico € uma atividadeintangivel e inseparavel que visa satisfazernecessidades de consumidores sem

assumir forma de produto

+ AQualidade tem o objetivo de agregar valor ao servigo por meio de melhorias continuas em processos,
adequando as necessidades de uso e satisfagdo com as expectativas de um usuario.

« A usabilidade esla atrelada a analise da qualidade a partir da intera¢do do usudrio com

determinado servigo, projetando sempre 0s usudarios como centro do projeto para satisfazer a

vontade dos mesmos.




Sintese

+ Dentro do trabalho sao consideradas para analise 4 entidades do curso de Administragao
* Atlética (Presidéncia)
* Centro Académico
* Empresa Junior (AD&M)
* Departamento de Administragao

+ Com o objetivo de Analisar a usabilidade dos servigos ofertados pelas organizagdes vinculadas

a estrutura do departamento do curso de Administracao da Universidade de Brasilia.

Rotulo da Pesquisa

“PERCEPCAO DA USABILIDADE DE SERVICOS EM
ORGANIZACOES”.
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Atores da Pesquisa

Decisores Estrategicos
Presidente Atletics
Presdente Contro Acaddmica
Presidente ADEM
Chefia Departamento

Representantes Agidos

Diretores & Assessores Alunos de
Funcionarios

2 i nTrageo da Und
Especinlistas

isorio

Dec

Moderador
Posquisadar

Evento a Avaliar
PERCEPCAO DA USABILIDADE
DE SERVICOS EM
ORGANIZACOES

Pontos de Vista Elementares (PVE)

Itens de Usabil Caracteristicas dos ltens de Qualidade

A demanda por sereigos apresentam diferengas de ntensidade = frequiencia quanda
coamgarada a manufatisas. Com leso, o sletema de prestagio da servgos pode ser afetada,
deixando ax conmemadores menos satisfeitos & com dferengas de tratasmentode acordo com
suas demandas.

4. Dz da Fagrimida

As teonchogias vtilzadas nad prestagies de senvgos oo diferantes entra <), e

- Tacnodo Ltk dlas 2
2. Taonologeas a conseuentements, apresentam diferentes padries de desempenho,

A apressntacso da organizsgin & seus serecos pode ser feita por meio fisico cu pormeia
3. Comumicafao @ Dividgacso dos Servigos ebetrbnbn, sonmdo de fund tal mpartina, para o conhedmento dos serdgos pelos
ahunaos,
San an comdeg ey & possibildades de utilizar determinsdos serdgos, com seguranga,
& Acessibibdade aos Servigos Coafarto o stk [tatal ow assisteda), pormsso de v i harmdanico s f
para a usuaric,

dyalor da marcs pode ser entendido coamo grau de lembrangade publico, scmaedo a

S fidakdads & afora da bmagem axeockeda 2 manca.

A prestagao de serdgos pode ser realzada em difarentss lugares, o, por car v slstema

&, Interagio dos Al A ) -
AL aberto, conta com a particpacso total dos psupsnos,

Pars ter chanoes de suressa na prestagio de serdgos, as empresas devem avaliar seu pabBoo
7. Objativns da Prodisgio s & warificar ceaic objativos de prodisgios soram seplorsd os. {gualldado, feshildada,
confishilidsde, rapidez & custo),
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Definicao dos Pontos de Vista Fundamentais
(PVF)

Pontos de Vista Elementares (PVE)

Demanda Alunos
Tecnologias Utilizadas
Comunicagaoe Divulgagao
Acessibilidade

Valorda marca

Interagdo dos alunos

Objetivos de Producéo

Taxas de Contribuica

Demanda Alunos
(30%) ()

Imagem das Entidades
(1s%) { )

Interagio dos Alunos
35%) )

Rétulo da
Pesquisa

“PERCEPGAO DA
USABILIDADE DE
SERVICOS EM
ORGANIZAGOES”,

"Filtragem”

Suby PVF 1

suthtagBosonigas 30 | |

Harpmidsdas deSerdigos [W0%] | |

Acessiblidade w0 sanios (30 [ )

Clareeajesm] | |

Abordagem(30%) | ]

viilididade f40%) | )

Participacin com s endidade(35%) [ ]
Durablidade partidpacio [2o%] (]
Vircwln com 3 enbidsde [20%] [ ]
Ieti a0 oM cetro alenos (154) [ )

Pontos de Vista Fundamentais
(PVF)

Demanda Alunos
Comunicagaoe Divulgagao
Imagem das Entidades

Interagdo dos Alunos

Sub PVF 2

Qpaalidada servigos |35%] [ |
Fatifideda prostagBosandpoa (2] | )
Confablidade nos senvigos [30%] | |

Conforio pescal {158 | |

Inbarasse o sarvipoa (204) | |
Dependiémcia dom mervigos (25%) (|
Dageswnkimetn sadimioo (2858) | |
Aromganhamesto tand e axternas (%] | |

plicabilidade fora docursafpos) | |
Suponemembros & organizado [a%) | |
Fatililads deacesen fsion (30%) | |
Fatilidada i aciseo virtual |30%] | |
Divuilgagdn senvigos daantidasa [55%] | |
Prrcepsdn dos servigns daentidsds o) ||
Entendimesdo servigos daentidsds [35%] | )
Cumadia da emticade 20%) | |
Impacto primsinn contato [35%) [ )
Ingpacto Samaks contata (454 | )
Wedias sodiais (S0%) | )
Medos fisicos [30%] ||
Membro eetidades(10) | |
ProfesionslizagBoda entideds [75%] [ )
Baprasecdatividade da entidade (358 [ |
Rigaeantativideds dos mambeos [25%] | ]
Foco daestidade (154) | |
Wisho Ewtoana Entidade (159) | |
Vit eternaEntidada [30%] | )
Disponibiidess di marca (264 | |
Esgago Fiico (30%) | )
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Nivel de Esfor¢o

Nessa etapa sera definido qual € o nivel de esforgo GERENCIAL
para alterar a situagao, de avaliagdo ruim para boa, ou vice-versa?

VERSUS

Nivel de bnpacto Nivel de Refarincia Oual sua percapgio sobre:
N EXCELENTE Percapgdo Poativa Fort
BOM Pertepcio Postive
POUCO BOM Porcopgldo Poditiva Fraca
INDIFERENTE Nenhyma Percepcio
R Percepcdo Negativa

Niveis de Esfor¢o

SubPVFa

Cuadidade servicon (ssW) ()
Fachigace prestagio senigos (oM | |
Sathiaco Sensosstoond {1 Confistidede nov servigae (3oM) | |
Confortopesoal (259 | |
Infereme noo senvigas [3eM) | )
Demands Alms Dwpendincia doo mrvigos [ag™) ()
Go%i | ) Necmucades te Servicon (4oM) | | Oevervobimerndo scadémmics (3sW) ()
ALOMPIDANENTO tendincix exteamas oM ()
ApSCDASR0E 00 00 0urs) (298] ¢ )
Suporte membros de orgerizecho [ys™) ( )
Aceaubiiclds son vervicon (5oM) ¢ ) Fackidace oeacesso ko (3e%) | )
Fackidace Oeacesso vitusd 3o | )
CinApaE0 servicos da entidace s ()
Clarezs (4s¥) () Percepgio don servigos e entidade (4oM) ( )
Enendinento servigos da entidace W ( |
Commnicagio « Dividgagio dos. Ousacs dyenticade (20%1 | |
seonkos Abardager (ye%) | | Irspacto primeio contato (ssW) (|
w [ () ) Impacto dermads contato 4s™) | |
Mchas sockyis (5o ()
Meion fivkon (5oW) (|
| Marnibeo enticledes (10M) { )
Profimiorelizacio das enticde [a5%] | )
" Represantathidade da enticsde 135%1 | )
Objeshvos feu ¢ ) Represantatidtade 005 meameos 25%1 | |
kmagem den Entidades Fouc da entidede (1MW) ()
g™ ) Wisko Dxterna Eotidede (1) ()
Wiska interna Enticiede (329 | |
ViRidate oM - ) Oiponindidace de man (5% | |
Es0a00 Fiskco (3081 ¢ )

Particioagso coma entidace (3sMO ( )
Dursiblidede particpacio (:oM) | |
Vinouk com s enticade 2ol | )
N0 oM outros unos [a5%I 1 )
Inteacso entre s entidades (1M ¢ )




