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RESUMO

Este trabalho consiste na aplicacdo de trés métddopesquisa de mercado: a matriz
importancia versus desempenho e os métodos Kadwitnaal de Qualidade Atrativa e
Obrigatéria e o Kano modificado pela logica fuzAysses métodos sdo geralmente
empregados para caracterizar e categorizar atsbgiee possibilitem a melhoria de
determinados servicos. Como referencial de reatidadestudado a iniciativa do projeto de
extensdo “Contribuinte da Cultura”, administraddapeundacéo de Apoio Institucional ao
Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico da Uniidade Federal de Séo Carlos. O projeto
“Contribuinte da Cultura” é uma iniciativa sem filgrativos, cujo objetivo é possibilitar a
realizacdo de eventos culturais para o publico idade de S&o Carlos e regido. Nesta
pesquisa é explorada a combinacdo dos trés métmne uma abordagem integrada de
coleta e andlise de dados, visando o maior detalhtamda informacdo no processo de
tomada de decisbes. A matriz importancia versusrpsenho, proposta por Martilla e James
(1977), relaciona a importancia de cada uma dasipgis caracteristicas associadas a um
produto ou servico com o desempenho de cada unws,dsbb o ponto de vista do
consumidor. Os métodos Kano tradicional (KANO et18184) ou Kano modificado (LEE,
HUANG, 2009) propiciam a categorizacao das carestiesis ematributos obrigatériogque
sdo basicos e obrigatérios em um produto/servigtr)butos unidimensionaigque sao
agueles em que a satisfacéo do cliente é propaicanseu nivel de desempenhojréatos
atrativos (que sdo os atributos chave para a satisfacdoielte)l A analise complementar
utilizando o método Kano modificado pela légica ZiyZfoi incorporada por apresentar
resultados mais completos quando comparados cdorrecidos pelo método tradicional. A
aplicacdo dos trés meétodos na pesquisa envolveh2i@&ticipantes ou ndo do projeto de
extensdo “Contribuinte da Cultura” da Universid&eeeral de S&o Carlos forneceu subsidios
para o aprimoramento e ampliacdo do escopo do tpropor meio da obtencédo de
informacdes referentes as percepcdes das carticterigbservadas pelos contribuintes e nédo
contribuintes do projeto de extensdo. Este estugnodstrou que os meétodos propostos
auxiliam por serem utilizados como instrumentosapar condugcao e fortalecimento de
projetos como o0 da extensao “Contribuinte da Caltukssim como, a pesquisa indicou que
0s gestores do projeto de extensdo pesquisado iaevenanter o bom trabalho nas
caracteristicas, “eventos gratuitos”, “frequéncianstante na realizacdo de eventos”,
“desconto para os contribuintes nos eventos rekl&a “constante divulgacao eletronica”,
“programacao com personalidades consagradas”, ramoa;ao com artistas de qualidade que



estdo fora da midia”, “programacdo com talentoaitoe regionais” e “projetos com ligacao
entre a universidade e comunidade”, visto que essam classificadas como atrativas ou
unidimensionais e apresentam um bom desempenhpinida dos filiados do projeto. Ja a
caracteristica “projetos direcionados a comunidzatente da cidade” também foi avaliada

como unidimensional, mas ndo apresentou um desémseiperior.

Palavras-chaves Extensdo Universitaria, Contribuinte da Cultiitriz importancia versus

desempenho, Método Kano tradicional, Método Kandifitado pela lo6gica fuzzy.



ABSTRACT

This study consists in the application of three karesearch methodology: The Importance-
Performance Matrix and the traditional Kano methoti&\ttractive Quality and Mandatory
and the modified Kano by fuzzy logic. These methgdrerally are applied to characterize
and categorize attributes in order to provide aprowement in such services. As a real
referential it was studied the initiative of th&tension project “Contribuinte da Cultura”,
managed by Foundation of Institutional Support he tScientific and Technological
Development of the Federal University of S&o Carldse project is an initiative without
lucrative ends, focused on the feasibility to cayuy cultural events for the public of the Sao
Carlos city and region. In this work the three noefhhcombination is explored as an integrate
approach of collection and data analyses, aiminthatbiggest information details in the
process of decision making. The Matrix Importaneefgrmance, proposed by Matrtilla and
James (1977), relates the importance of each ortleeofain characteristics associates to a
product or service with the performance of each anem, under consumer point of view.
The traditional Kano methods (KANO, 1984) or maglifikano (LEE E HUANG, 2009)
provides characteristics categorization in: musattebutes (which are basics and mandatory
in a product/service), unidimentional attributdgaftthey are those were the satisfaction of the
customer is proportional to its level of performen@nd attractive attributes (which are
considerate the key for the customer satisfaction®)e complementary analysis
applying Kano method modified for the fuzzy logi@svincorporated by presenting results
more complete when comparative with the traditioathrod. The application of the three
methods in the research involving 320 participammis not of extension project
of “Contribuinte da Cultura” of the Federal Unisiy of S&o Carlos supplied to subsidies the
improvement and magnifying of the target of thejget by means of the attainment of
referring information to the perceptions of the relateristics observed for the contributors
and not contributing of the extension project. Ts$tisdy showed that the considered methods
assist for being used as instruments for the cdmamueand reinforcement of projects such as
the “Contribuinte da Cultura”. Thus, the reseamstlicgated the extension project managers
should keep their efforts on the characteristicee€f events”, “constant frequency in
performing events”, “discount for contributor in exts”, “uninterrupted electronic
publicizing”, “shows with renowned personalitieshows with capacited artists out of the
media”, shows with local and regional talents”, afmfojects in association between

university and community”, since those charactesstwere classified as attractive or



unidimentional and presents well performance in th@nion of the most associate.
Meanwhile the characteristic “projects directedtie needy community of the city” also it

was evaluated as unidimentional, but it didn’t tesuhigher performance.
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1 INTRODUCAO

Atualmente o movimento Ciéncia, Tecnologia e Saued (CTS) tém
evoluido para um campo multidisciplinar e desdaioio segue trés grandes direcdes: no
campo da pesquisa, das politicas publicas e daae@locA pesquisa caracteriza um novo
olhar na filosofia e sociologia da ciéncia, promm@ uma visdo nao essencialista e
contextualizada da atividade cientifica e dos see sociais. As politicas publicas
defendem a regulamentacéo publica da ciéncia eltegia, promovendo a sua compreensao,
bem como processos mais democraticos referentgmlaias cientifico — tecnoldgicos.
Quanto a educacao, trata-se de refletir uma noagem da ciéncia e da tecnologia na
sociedade aos programas e materiais relacionadoensino secundario e universitario
(LOPES CEREZO, 2002).

As concepcdes de Ciéncia, Tecnologia e Sociedadenpaer Uteis para a
constituicdo de uma area tematica de extensdo.n8ego plano Nacional de Extensdo
Universitaria (2010), a extensao € um trabalho idigttiplinar que auxilia a visdo integrada
do social, como uma atividade académica que pelfixée um novo rumo a universidade
brasileira e contribuir para a mudanca da sociedade

Para uma visdo do presente pesquisa torna-se agoessna breve
explicacdo referente a extensdo universitaria edatalhamento do projeto de extensdo da
Universidade Federal de Sao Carlos (UFSCar), cdatd&e a iniciativa Contribuinte da
Cultura. Em seguida é realizado um levantaments estudos das ferramentas de
caracterizagao e categorizacao de atributos parell@oria de servigos, com a apresentagao
do método da matriz importancia versus desempanbtmdo Kano tradicional e o método
Kano modificado pela logica fuzzy.

A analise da importancia versus desempenho foigstapinicialmente por
Martilla e James (1977) com a apresentacao de algwantagens na avaliacdo e aceitacéo
dos clientes com relagdo a produtos ou servicoslo@elo Kano de Qualidade Atrativa e
Obrigatoria foi desenvolvido em 1984 por Noriakingasendo utilizado no desenvolvimento
de produtos e pesquisas de satisfacdo de cligmtggndo a um modelo com distingédo entre
trés tipos de atributos de produtos ou servicos igfleenciam a satisfacdo dos usuarios:

atributos obrigatorios, unidimensionais e atrativos
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A matriz importancia versus desempenho e o métawHKradicional tém
sido utilizados simultaneamente com resultadosfgigtivos em diferentes areas. Tontini et
al (2004) utilizaram esses dois métodos para aisende oportunidades de melhoria em
laboratorios fotogréaficos; Tontini e Sant’ana (2P@presentaram aplicacdes nas percepcdes
de cliente de uma video-locadora e Matzler et28l04) realizaram um estudo empirico sobre
a satisfacao de clientes de um fornecedor de udigstiria automotiva.

O método Kano também foi utilizado por HuisknoerPietila (1998),
apresentando a utilizacdo deste método na melldosaservicos logisticos, discutindo os
beneficios potenciais de sua utilizacdo no procedsoplanejamento desses servicos.
Sauerwein (1996) utilizou-o na tentativa de en@rtomponentes do produto ou servi¢o que
influenciariam a satisfacdo dos clientes de umastich de esqui e Yeh (2010) realizou um
estudo, por meio do método Kano, que avaliou aidpd¢ dos servicos segundo as
percepc¢des dos pacientes. O artigo publicado peltwses Lee e Huang (2009) mostrou que
um novo método, chamado método Kano modificado lggliga fuzzy, apresenta resultados
mais completos quando comparados ao método Kadlicitaal. Neste estudo o questionario
do Método Kano tradicional, de l6gica binaria, ri@osubstituido, mas foi construido um
guestionario adicional que permitiu ao entrevistegpressar sua idéia real sobre a questao
levantada, obtendo-se informagbes mais completas pdaticipantes. Por este motivo o
projeto em questdo também realizou uma analise a@tiypa dos dois métodos Kano citados
(tradicional e modificado pela logica fuzzy).

Nesta pesquisa foi estudada a combinacéo dosrtvésdimentos de coleta
e andlise, anteriormente citados, tomando-se caferéncia o projeto de extensdo da
Universidade Federal de S&o Carlos a iniciativatnrinte da Cultura.

O Projeto Contribuinte da Cultura administrado péladacdo de Apoio
Institucional ao Desenvolvimento Cientifico e Tddgico da Universidade Federal de Séo
Carlos (FAI/UFSCar) € uma iniciativa sem fins IdiM@s, cujo objetivo é possibilitar a
realizacdo de eventos culturais para o publico idade de Sao Carlos e regido. A sua
manutencao financeira é realizada por meio de sesuoriginarios de pessoas fisicas e
juridicas que contribuem mensalmente com pequesraglps. Esse projeto, no ano de 2009,
completou dez anos de existéncia, e durante egsedperealizou 236 atividades, com
aproximadamente 300 mil frequentadores, tendo urmgrgmacao constante em diferentes
pontos da cidade, como também, contou a participasimada de 2500 frequentadores do

“Espaco Sete”, local onde sao realizadas oficieasaios, debates, saraus, apresentacdes
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musicais, apresentacdes de teatro, cursos modutares outras atividades (FAI/UFSCar,
2010).

Algumas perguntas a serem respondidas sao: quaitfib g Contribuinte
da Cultura e quais caracteristicas do projeto @unntte da Cultura sdo valorizadas. As
respostas a essas questbes podem fornecer infasnpgéciosas sobre o desempenho do
projeto. Assim, diante desses dados é possivaehaga 0s objetivos do projeto estdo sendo
atingidos, bem como se € necessario efetuar algustes para ampliar os resultados.

Com o intuito de reunir subsidios para aprimorameni expansdo do
projeto Contribuinte da Cultura, procurou-se coeheas percepcdes das caracteristicas
observadas por seus participantes e as das c#@tcésr esperadas pelos ainda nao

participantes.

1.1 OBJETIVOS DA PESQUISA

O objetivo da pesquisa é a partir do estudo mebgit® e do desempenho
de trés instrumentos para a melhoria de produtesn@cos, a matriz importancia versus
desempenho e os métodos Kano tradicional e moddicpela légica fuzzy, extrair
informacdes das percepcdes dos filiados e naddiia iniciativa “Contribuinte da Cultura”,
a fim de compreender este publico visando futurapgsicdes do projeto.

1.1.1 Objetivos especificos

O objetivo geral pode ser desdobrado nos seguoliggivos secundarios
conforme descrito a seguir:
= Revisado da literatura referente ao tema extens@erngitaria, e as metodologias: matriz
importancia vs. desempenho, método Kano tradicienahétodo Kano modificado pela
|6gica fuzzy;
= Levantar as principais caracteristicas associanl@sageto de extensdo “Contribuinte da
Cultura™;
= Realizacdo de uma pesquisa visando:
= Levantar o grau de importancia das caracteristiaes um projeto cultural,
= Verificar o0 desempenho do projeto “Contribuinte @altura” com relagdo ao

conjunto de caracteristicas pré-definidas;
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= Adaptar e aplicar os questionarios referentes bzagédo do modelo Kano
tradicional e o método Kano modificado pela logfaazy, para classificar os
servicos oferecidos pelo projeto em questdo comdaseatributos obrigatorios,
atributos unidimensionais ou atributos atrativos;
= Realizar uma analise estatistica descritiva dossladplicar as analises adequadas aos
métodos: matriz importancia vs. desempenho, métado® tradicional e método Kano
modificado pela légica fuzzy;
= Avaliar o desempenho dos métodos: matriz imporééneirsus desempenho, método
Kano tradicional e método Kano modificado pela dagfuzzy com base nos dados do

survey realizado nesta pesquisa,

= Analisar o publico da iniciativa “Contribuinte dailra” e elaborar recomendacgdes.

A Figura 1.1 apresenta os objetivos da pesquisa eetacdo com os demais
elementos da pesquisa:
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FIGURA 1.1 - Delineamento da pesquisa.

Matriz Importancia

Método Kano modificadg

Compilacéo e Pesquisa de
analise Campo
dos resultadog Survey

Fonte: Elaborado pelo autor

1.2 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DA PESQUISA

Diferentes artigos (TONTINI E SANT'ANA (2007); MATIER et al.

(2004); HUISKNOEN E PIRTTILA (1998)) apontam que mgtodos matriz importancia vs.
desempenho utilizada juntamente com o método Kamadictonal podem fornecer
informacfBes complementares, que melhorem a tomadkecisdes e direcionam as acdes de
melhorias de produtos ou servicos. Neste mesmadeeracredita-se que o acréscimo do
método Kano modificado pela logica fuzzy, pode dboir para uma maior ampliagdo das
informacdes referente a melhoria de produtos ecgexvEssa é uma questdo a ser respondida
para o projeto de extensdo da Universidade Feder8&o Carlos, a iniciativa “Contribuinte

da Cultura”.
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2 EXTENSAO UNIVERSITARIA

Com a industrializacdo ocorrida durante o séculX,Xa universidade
deixou de ter o conhecimento unitario e passougaiadum carater profissionalizante. Em
funcdo disso, essa instituicdo tornou-se mais dalta formar profissionais para servir a
comunidade, bem como despertar a mentalidade fadantb sentido de procurar solugdes aos
problemas da modernizacdo (SANTANA, 1996).

Criado em 1931, o Estatuto da Universidade Braaijl@o permitir a juncao
de trés escolas, incluiu, pela primeira vez, a pieaqe extensdo como funcdo da
universidade. No periodo entre 1960 e 1964, houparticipacdo efetiva de professores e
estudantes na extensdo universitaria, em decoarépdncipalmente, da lei de diretrizes e
bases da Educacao, proposta em 1961. Se por unmessgomovimento propiciou criticas
sobre o elitismo da universidade, por outro ladorratou o surgimento de centros culturais e
de programas de alfabetizacdo. N&o obstante egargos, com o inicio do regime militar,
em 1964, esses programas foram suspensos e algsimesponsaveis por eles, tiveram seus
direitos politicos cassados. (SANTANA, 1996).

Ainda, de acordo com Santana (1996, p.16), em l1@@8iativas de
extensao foram retomadas, recebendo, inclusivadgramvestimento financeiro de o governo
militar. Nesse sentido, pode-se mencionar, por ekeno projeto Rondon. Com esse resgate,
a extensdo universitaria passou a se tornar imgertentro das universidades. A0 mesmo
tempo, as instituicbes de ensino superior eranavisbmo empresas modernas de prestacao
de servigos, enquanto que a extenséo era tratpdeadamente.

Durante a segunda metade da década de 80, surgificas a extensao
universitaria. O FoOrum Nacional de extensdo, poenglo, questionava o carater
assistencialista deste processo. Assim, em 198@iusuma nova concepcdo da extensao,
segundo a qual, ele é um processo educativo, auléurccientifico que articula ensino e
pesquisa, facilitando a interagcédo da universidate & sociedade (SANTANA, 1996).

O Fo6rum de Pro-Reitores de Extensdo das UniversgdaBublicas
Brasileiras de 2001 relata que a exterf§&ama via de mao-dupla, com transito assegurado
a comunidade académica, que encontrara, na socedadportunidade de elaboracdo da
praxis de um conhecimento académicA’extensdo universitaria tem justamente a fizalal
de buscar na sociedade, por algum meio, a validdedmpoteses em questdes formuladas no
ambiente académico. Neste processo, a Universitadesua contribuicdo para a sociedade, e

esta contribui para a ampliagdo do conhecimentdéscizo.
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Isso esta de acordo com o raciocinio de que a stendo deve ter uma
natureza assistencialista, mas sim possuir umadzasi€mica, e que a instituicdo tem que ser
capaz de produzir conhecimentos relacionados @laeal Esta pesquisa toma como exemplo
de ligacdo entre a comunidade e a Universidader&ledie S&o Carlos o projeto de extensao
Contribuinte da Cultura e procura fazer uma abadegnalitica, derivada de trabalhos

cientificos, para aprimoramento da iniciativa.

2.1EXTENSAO UNIVERSITARIA DA UFSCAR

A Universidade Federal de Sao Carlos (UFSCar) iadd a 234 Km da
capital de Sdo Paulo, no municipio de S&ao CarloasiB foi criada em 1968 e em 1970
iniciou suas atividades com os cursos de graduagélcenciatura em ciéncias e engenharia
de materiais.

No ano de 2010, a Universidade completou 40 anosexisténcia,
destacando-se pelo alto nivel de qualificacdo dpacdocente, aproximadamente 99% de
mestres e doutores, que em sua maioria desenvcohipmdades de ensino, pesquisa e
extenséo em regime de dedicagao exclusiva.

De acordo com os dados da Secretaria Geral de j&feeeto e
Desenvolvimento Institucionais, em 2009 a univexdel ofereceu 57 cursos de graduacgéo,
sendo 20 cursos no periodo noturno e 37 cursoemodo diurno, totalizando 10257 alunos,
a universidade também oferece 5 cursos de gradutc@ducacao a distancia. Com relacéo
aos cursos de pos graduacéo, no total foram ofler®&4 cursos, sendo 22 de doutorado e 32
de mestrado, envolvendo 2375 alunos (SECRETARIA120

A UFSCar possui trés campus universitarios, o de Gdrlos, criado em
1968, o campus de Araras, criado em 1991 e o cag®orocaba, criado em 2005. A partir
de novembro de 2010, o conselho universitario aproa criagdo do quarto campus da
UFSCar, que devera ser implantado como Campus Ragala do Sino, que oferecera cursos
voltados para a agricultura familiar, a segurarigaeatar e o desenvolvimento sustentavel
(UFSCar, 2011).

Desde o inicio da criacdo desta Univeridade agaties de extenséo fazem
parte de sua histéria. Em 1989, foram criadas @sejtorias, intensificando as atividades de
extensdo, com a criacdo de programas e nucleog@leséo, que estimularam a formacéo de
equipes multidiciplinares para a abordagem de proas da sociedade. Neste periodo a

Instituicdo abandonou a concepcdo de extensdo gquesiadora de servico e passou a
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entendé-la em uma perspectiva de atividade quepbveear o ensino e a pesquisa (UFSCar,
2011).
“Importante ressaltar que a Universidade tem conipetivo fundamental
produzir um conhecimento significativo, cientifiemte relevante e
historicamente adequado, tendo em vista instrunlieataas atuacdes das

pessoas e instituicdes na busca de maior equidadeal’s(UFSCar, 2011).

Em 2010, a UFSCar contou com 186 programas de s&denem
andamento, e seis Nucleos de Extensdo: UFSCar olésCidadania, Sindicato, Saude,
Municipio e Empresa (UFSCar, 2011).
= UFSCar — Escola: € o nucleo responsavel, em paraarm a Proé-reitoria de
Graduacao, pela montagem e execucédo do curso gtibutar da UFSCar, voltado a jovens e
adultos carentes da populacéo;
= UFSCar — Cidadania: permite a UFSCar colaborar ddommais sistematico com a
construcdo efetiva da cidadania, considerando awam#as dos segmentos sociais
impossibilitados de exercé-la.
= UFSCar — Sindicato: realiza atividades relacionamas questdes dos trabalhadores
em geral e de suas entidades sindicais, consistimdoma unidade que visa interagir com 0s
trabalhadores, através de suas organizacdes neis municipal, regional e nacional e com
outras organizagfes sociais e governamentais;
= UFSCar — Saude: realiza programas e atividadeadastpara a melhoria da saude e
da qualidade de vida da populacdo, constituindouema unidade que interage com a
comunidade e com as instituicdes de saude (puldipaivadas) de Séo Carlos e Regiao;
= UFSCar — Municipio: realiza atividades relacionacta® a gestdo dos municipios nas
areas de desenvolvimento social, econémico e aliljplanejamento urbano e regional; meio
ambiente e saneamento; habitacdo social; geopemnes$o; transporte; gestao urbana etc.
= UFSCar — Empresa: consiste em estimular a interagdie a UFSCar e o setor
produtivo, atuando como interface facilitadora desso das empresas a Universidade, bem
como a transferéncia de resultados de pesquisaEmeiedade.

Os nucleos de extensédo da UFSCar tém como prirfaipedio identificar o
potencial existente na instituicdo para o atendimemas necessidades dos diferentes
segmentos da populacdo, através de uma organigagdpromova a realizacdo de projetos

interdisciplinares.
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A portaria 220/93 consolida a visdo da extensdooctiima atividade que,
de forma indissociada do ensino e da pesquisa, comgte a instituicdo universitaria com a
criacdo e a recriacdo de conhecimentos que potémera as transformacdes sociaisO
conceito de qualidade e exceléncia académica, emdilnga na producédo cientifica de seus
pesquisadores, mas também depende da origem estloodéesse conhecimento (UFSCar,
2011)

O programa de extensdao da UFSCar propicia a irggrde professores,
alunos e funcionarios de diferentes areas, no des@mento de projetos institucionais multi
e interdisciplinares, o que proporciona uma ligagadm a sociedade. Um dos projetos de
extensdo da UFSCar € o “Contribuinte da Culturatirdenado por um professor da propria
Instituicdo, cujo objetivo é viabilizar uma cresigeproducéo de eventos culturais e beneficiar
0 publico de Séao Carlos e regido. A seguir, segmemaior detalhamento do projeto

“contribuinte da cultura” que sera utilizado constuelo desta pesquisa.

2.1.1 Projeto de extensédo Contribuinte da Cultura

Segundo informacdes fornecidas pela fundadora desigto, Fatima
Camargo Catalano, a iniciativa Contribuinte da @altfoi criada em 1999 por uma empresa
privada, a produtora cultural ORGANIeasy Produgddcdentos. De imediato a comunidade
foi receptiva ao projeto tendo na sua criacaoli®&ifhs. Como esse projeto tem uma proposta
de acdo sem fins lucrativos, tornava-se inapropreacgua administracdo por uma empresa.
Por essa razdo o projeto propds a todas as erdidackis sem fins lucrativos a seguinte
parceria: a entidade ofereceria a gestao finaneeadministrativa e o Projeto, por sua vez,
compartilharia a assinatura de realizacdo de togaogramacdo com a entidade gestora.
Assim, nos primeiros anos o projeto foi administrambla Fundacdo Theodoreto Souto, e
apos dois anos essa fundagdo passou a ter difil@ddam atender a demanda do projeto,
sendo necessario buscar novas parcerias. Dessa flmmam novamente contatadas as
entidades sem fins lucrativos da cidade de Saocof£aA FAI/UFSCar foi a primeira a
manifestar interesse em estabelecer essa parGepenjeto foi tramitado e aprovado pelas
instancias superiores da Universidade, passandeeraum projeto de extensdo sob
responsabilidade do Prof. Hamilton Viana da Sikveir

O Projeto Contribuinte da Cultura tem como objetigossibilitar a
realizacdo de eventos culturais para o publicoidiede de Sdo Carlos e regidao além de, em

circunstancias especiais, levar nome do Projet® Brdversidade Federal de Sdo Carlos para
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outras cidades do interior e capital, como as zagfies do documentario produzido
conjuntamente com o cineasta Fernando Meirellga,\@iculagéo ocorre em todo o Brasil e
inclui remessas para os Estados Unidos e algusssgpda Europa.

A manutencdao financeira da iniciativa “Contribuiatg Cultura” é realizada
por meio do sistema proposto pelo projeto, em quikosicontribuem com pequenas parcelas
mensais, também chamadas de cotas. O valor dectajgara pessoa fisica, é de dez reais e
para pessoa juridica de empresa de pequeno pgoitej@enta reais e de grande porte cem
reais, sendo também possivel a cada colaboradontabriicio com mais de uma cota. A
Figura 2.1 mostra o numero de cotas e filiadosidativa “Contribuinte da Cultura” no

periodo de maio e junho do ano de 2011.

FIGURA 2.1 — Numero de cotas e de filiados ao podj€ontribuintes da Cultura” no
periodo de maio e junho de 2011.
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Fonte: Extraido do BOLETIM 68, 2011

Dentre os colaboradores deste projeto de extensdaiaia sao radicados
em Sao Carlos, mas destaca-se também colaboradotes pessoas fisicas e juridicas
residentes em outras cidades. Com relacdo ao nioeecotas verificou-se uma participacao
significativa, nos meses de maio e junho de 20&lpassoas juridicas. No mesmo periodo,
verificou-se que aproximadamente 85% dos filiadoprajeto sdo pessoas fisicas, entre essas
faziam parte do projeto: estudantes, professoresensitarios, profissionais liberais,
criangas, politicos, comerciantes, entre outrosmiéan sdo contribuintes da cultura
personalidades do meio artistico, entre eles: CBugarque, Miucha, Toquinho, Mauricio

Kubrusly, Pedro Bial, entre outros.
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O projeto de extensdo Contribuinte da Cultura, mo @e 2009 completou
dez anos de existéncia, e durante esse periodooredB6 atividades, com aproximadamente
300 mil frequentadores, tendo uma programacao aotesem diferentes pontos da cidade,
como também, contou a participacdo estimada de #f®QUientadores do “Espaco Sete”,
local onde sé&o realizadas oficinas, ensaios, dgbataraus, apresentacbes musicais,
apresentacoes de teatro, cursos modulares, entas atividades. A Figura 2.2 apresenta um
gréfico referente ao numero de eventos realizadtzsipiciativa durante os anos de 1999 ate
2010.

FIGURA 2.2 — Numero de eventos realizados pelaatin@ “Contribuinte da Cultura”
durante os anos de 1999 até 2010.
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Fonte: Extraido de FAI/UFSCar, 2011

A iniciativa também mantém em sua programacao slguojetos especiais,
oferecidos anualmente. De acordo com o site dalFAACar (2010), alguns desses projetos
especiais, foram, por exemplo: o espetaculo musidah Dalva” em homenagem, aos 90
anos do nascimento da cantora Dalva de Oliveiriestival “ChorandoSemParar” que reine
musicos locais, regionais, musicos brasileiroseft®me internacional e estrangeiros, com o
objetivo de homenagear o “Choro Brasileiro”; Praituglo documentario “Musica Ligeira”,
por Fernando Meirelles. A seguir sdo detalhados poscipais projetos especiais
(FAI/UFSCar, 2011):
= Viva D’alva: E um festival erhomenagem, aos 90 anos do nascimento da cantora

Dalva de Oliveira. Tém em seu historico 20 apresgi@s ocorridas em Sdo Carlos e nas
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cidades do interior da capital paulista. Em todaamesentacdes hé a participacéo especial de
Pery Ribeiro, filho da cantora D’alva de Oliveilaurante o espetaculo foram mostrados
depoimentos sobre D’alva de figuras expressivasocao critico musical Zuza Homem de
Mello, do instrumentista, compositor e arranjadér\enezes, do cantor Cauby Peixoto e das
cantoras Doris Monteiro e Angela Maria que comaveicom a homenageada.

= ChorandoSemParar: E um festival de Choro Brasileiro realizado na dielale S&o
Carlos e retine musicos para homenagear o ChorddiasO evento tem duracdo de 12h,
iniciando as 10h e encerrando as 22h, com revezanieinterrupto de musicos de trés
categorias de convidados: talentos locais e regipimestrumentistas brasileiros de renome
internacional e mausicos estrangeiros para tocare@horo Brasileiro. Além disso, a
programacao é elaborada com a preocupac¢do de produzoteiro dindmico com variagdo
de solistas do Choro, dos mais tradicionais aai@étcom grupos de diferentes faixas
etarias. O festival € basicamente instrumental, énesmpre planejada alguma interpretacao
vocal. Todos os anos o festival homenageia um dada: Izaias do Bandolim (2004),
Altamiro Carrilho (2005), Paulo Moura (2006), Zé ndees (2007), Zé da Velha e Jacob do
Bandolim — em memdria - (2008), Hermeto Pascoalvecd — em memoria - (2009) e
Armandinho Macedo e Waldir Azevedo — em memoria 2010). O Festival
“Chorandosemparar” caracteriza-se por ser de ialdsgjualidade artistica e, a0 mesmo
tempo, extremamente popular.

= DVD do Musica Ligeira: O documentario conta a histéria do Musica Ligdeade o
inicio, quando foram convidados por Fernando Mieiseh participar do TV Mix, na TV
Gazeta, em 1988. Patrocinado por Jodo Paulo Don/D contém show, documentéario de
Deo Teixeira e Fernando Meirelles, depoimentogeslicriados e produzidos pelo cineasta,
artista plastico e compositor Inacio Zatz e pgrticho de muitos outros colaboradores que
produziram para serem incluidas nesse DVD. E cstregide criagdo musical da banda
paulistana, formada por Méario Manga, Rodrigo Ragegye Fabio Tagliaferri. O trio era
muito versatil, e utilizava uma grande variedadéndeumentos acusticos como violao, cello,
viola de arco, bandolim, gaita, pandeiro, sax &dao. “No Musica Ligeira realizavamos as
nossas fantasias musicajsadmite Fabio Tagliaferri. Faziam quadros musiesgracados,
com versodes diferentes para musicas conhecidds.éEsprimeiro DVD e o segundo CD de
um grupo que teve 16 anos de existéncia e que aadodo a morte do cantor Rodrigo
Rodrigues, vitima de leucemia em abril de 2005 (BARSCar, 2011).

= Ponto de Cultura Canal Aberto Espaco 7 — Conexao Urersidade e Comunidade

para Difusdo da Arte e do Conhecimentohabilitado em 2 de setembro de 2009, pela
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Secretaria de Estado da Cultura conjuntamente ctmistério da Cultura como um Ponto
de Cultura do Estado de Sdo Paulo no processd $8/2009, do protocolo 679, tendo como
proponente a FAI/UFSCar. As atividades desenvadvidan como publico alvo criancas e
adolescentes de diferentes escolas publicas eteracom o PROVIM (Programa Vida
Melhor) da Rede Salesianos de Ac¢édo Social de S&losCa& contam com a parceria do
Contribuinte da Cultura, do Departamento de ArtedJdiversidade Federal de Sao Carlos
sob a supervisdo da Coordenadoria de Cultura deeRodia de Extensdo da UFSCar e outros
cursos de graduacéo da UFSCar e da USP S&o QdiNESTERIO..., 2009). O projeto tem
como premissa criar familiaridade das criancas eleadentes com o ambiente das
universidades publicas de S&o Carlos, e assimeadstatn uma ligacdo entre a vida académica
e a comunidade por meio de um sistema de transfaréie conhecimento as criancas das
escolas publicas e de projetos sociais. Os temeasif@os sdo abordados, ndo com objetivo
de aprofundamento tedrico, mas ludicamente parped@s a curiosidade e o gosto pelo
conhecimento através de oficinas projetadas petgetpr Contribuinte da Cultura e
ministradas por professores e alunos de difereriesos de graduacdo das universidades

envolvidas no projeto.
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3 A MATRIZ IMPORTANCIA VERSUS DESEMPENHO

A analise da importancia versus desempenho, prapoastMartilla e James
(1977), apresenta algumas vantagens para avaleeitacdo dos clientes com relacdo a
produtos ou servicos. Este método é de baixo cd&til, interpretagcdo e pode apontar
aspectos onde a empresa pode dedicar maior ateagdmada de decisdes de estratégicas de
marketing.

Esse método possibilita aos administradores, oemmento da importancia
de cada uma das caracteristicas atribuidas ao tproduservico e o desempenho em cada
uma delas, o que permite maior conhecimento sobaés catributos do produto ou servigo
devem ser melhorados para ser mais competitivo eocado. Os dados podem ser
provenientes de diferentes tipos de pesquisaserdgésr a satisfacdo do consumidor e serem
utilizados para construir uma matriz bidimensiositbdividida em quatro quadrantes, como
mostra a Figura 3.1, sendo que a importancia éseptada no eixo das ordenadas y e 0

desempenho do atributo no eixo das abscissas x TINONet. al, 2004).

FIGURA 3.1 - Matriz de importancia versus desempenh

Alta Importancia

Manter o
Concentrar bom trabalho
Esforcos (vantagem
competitiva)

Baixo Alto
Desempenho Desempenho
Baixa Possivel

prioridade exagero

Baixa Importanci

Fonte: MARTILLA e JAMES, 1977.

Na interpretacdo do grafico da matriz importaneeus desempenho
(Figura 3.1), proposta por Martilla e James (19@7@m usadas as seguintes classificacoes:
= Concentrar esforgos: trata-se de caracteristicas rimaportantes, mas que indicam

baixa satisfagdo do usuério em relacdo ao desemplenproduto ou servico;
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= Manter o bom trabalho: refere-se as caracteristinas importantes do servico,
indicando a satisfacdo do usuario com o desempdalservico em relacdo a essas
caracteristicas;

= Baixa prioridade: o0s clientes ndo percebem essaactesaisticas como muito
importantes e 0 baixo desempenho de servi¢co emgéekaelas ndo é relevante;

= Possivel exagero: os clientes atribuem pouca id@poid para a caracteristica, no
entanto, o desempenho apresentado pelo servicoelagéio a ela é alto. Todavia,
pode haver outras razdes para manter esta pratsarvco.

A avaliacdo da importancia e do desempenho dastedsticas, se tratados
separadamente durante a coleta de dados, ajudamiraizar os efeitos de tendéncias nos
resultados obtidos. Quando for solicitada ao redpote a avaliagdo da importancia de uma
caracteristica e na questao seguinte a avaliacatesEmpenho desta mesma caracteristica,
para um determinado assunto, a primeira respostrf@dnfluenciar a segunda, prejudicando
a qualidade da informacgéo. Neste sentido o agrup@nue todas as perguntas referentes a
importancia em uma secao e todas as perguntascaesempenho na secao seguinte € mais
recomendado (MARTILLA, JAMES, 1977, p. 79).

Com relacdo a medicdo, costuma-se utilizar umaleaest&a cinco a sete
pontos, que segundo Matrtilla e James (1977) podden&cer uma melhor distribuicdo das
classificagBes das caracteristicas. A posicdo itos ea vertical ou na horizontal € um ponto
a ser considerado, pois consiste na identificagicethcdo entre os niveis de importancia e
desempenho e ndo na independéncia entre os dos &l& auséncia de avaliacdo de pouca
importancia e pouco desempenho a posi¢cdo da médgste em uma divisdo para a grade,
deslocando os eixos sobre uma posi¢ao na escala.

Na andlise, quando ndo existem medidas entre di@es inteiros na
escala, os dados seriam, a rigor, classificadosocoategoéricos ordinais. Nesses casos,
recomenda-se a utilizacdo da mediana, ao invésédiamomo medida de centralidade, bem
como outras estatisticas como percentis, quadiselacdo de dados categoricos ordinais ou
outras medidas resumo para dados ordinais (MALHONARESH, 2001).

Uma analise alternativa do desempenho da cardidarés apresentada por
Jones e Sasser (1995), que em sua pesquisa stilieae as pontuacdes “Top Box”, isto €, a
pontuacdo méaxima da escala discreta de 1 a 5,nalegser a verdadeira medida de
desempenho superior. Eles relataram que confiaes@mno ponto médio da escala de
desempenho pode levar a uma interpretacdo tendandms resultados, e que a diferenca

existente entre os clientes satisfeitos (notadg elientes completamente satisfeitos (nota 5)
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pode prejudicar o interesse da organizacdo. Comesgestas de uma pesquisa de satisfacéo
normalmente caem na parte superior da escalagrmieb em uma escala de 1 a 5, em vez de
pensar como clientes leais ou desleais, os gesieresiam considerar trés grupos distintos

(veja a Tabela 3.1).

TABELA 3.1 - Interpretacao dos niveis de satisfacéo

Resposta (nota) Descrigcédo Lealdade
5 Completamente satisfeito Muito leal
3e4d Satisfeitos Muda facilmente de opinido
le?2 Insatisfeitos Muito desleal

Fonte: Jones e Sasser (1995)

A abordagem mais adequada para uma organizacagcarba satisfacéo
total do cliente. Um cliente completamente satisfabrmalmente acredita que a organizacéo
se preocupa em compreender e abordar as suapedsrpessoais, valores, necessidades ou
problemas. Em mercados onde a concorréncia € atensontra-se uma enorme diferenca
entre a lealdade de clientes satisfeitos e totaknsstisfeitos. A lealdade do cliente € o seu
sentimento de apego ou afeto a uma empresa, produgervico. Para se descobrir como
satisfazer os clientes, uma empresa tem que oauitientes e interpretar o que eles estao
dizendo (JONES e SASSER, 1995).

FIGURA 3.2 - Exemplo de uma escala de desempenho.

49%

35%

10%

204 4%

Completamente Insatisfeito Neutro Satisfeito  Completamente
Insatisfeito satisfeito

Fonte: Elaborado pelo autor
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No exemplo da Figura 3.2, os gestores das orgamesaprovavelmente
ficariam felizes em saber que 84% dos seus cliadt® satisfeitos (notas 4 e 5), no entanto
a interpretacdo mais apropriada sefios temos um problema, apenas 49% dos nossos
clientes estdo completamente satisfeitos com nusstuto e/ou servico, e 51% sao clientes
para ganhar"(JONES e SASSER, 1995).

Os atributos avaliados pela matriz, com desempeargudiciente, podem ser
melhorados em tempos diferentes. Supondo que bajattibutos com posicdes semelhantes
na matriz importancia versus desempenho, entdecsgnenda que o atributo que possa ser
melhorado com menor recurso em um periodo de tengi®curto é preferivel, mais viavel, e
mais rentavel para a organizacdo. Além disso, rendarse que os atributos com o maior
retorno sobre o investimento financeiro (ROI) tenhanaior prioridade de melhoria
(GARVER, 2003).

Matzler et al. (2004), confirmaram empiricamente @urelagdo existente
entre o desempenho de um atributo e a satisfagael@@erada, € assimétrica e ndo linear,
isto é, uma grande importancia, por exemplo, ngalica necessariamente em um grande
desempenho. Eles também relataram que a importdasiaaracteristicas para o consumidor
pode variar de acordo com o desempenho das meBorasste motivo a utilizagcdo da matriz
de importancia versus desempenho isoladamente rgpadduzir a tomadas de decisdes
equivocadas sobre quais caracteristicas deveriammethoradas ou incorporadas a um
produto ou servico. Isso sinaliza a necessidadeatitizacdo complementar de outro método
de andlise.

No proximo item serd apresentada uma propostanatiea de utilizacdo da

matriz importancia versus desempenho.

3.1MATRIZ IMPORTANCIA VERSUS DESEMPENHO PROPOSTA PORACK

A matriz importancia versus desempenho propostaSgaok é vista como
uma abordagem que pode ser adotada tanto na @ald& processos produtivos em
empresas de manufatura, quanto no desempenho despos em empresas prestadoras de
servigo, para contribuir com a competitividade dgaaizacdo. Na avaliacdo da importancia
versus desempenho, essa matriz enfatiza a apliclecéada fator competitivo em relagéo ao

seu desempenho.
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3.1.1 Importancia para os consumidores

Para o levantamento da importancia das caractassé necessario utilizar
uma escala discriminada. Uma opc¢éo apresentadaap&do € utilizar uma escala de nove
pontos, com trés categorias de fatores competifilgashadores de pedido, qualificadores e
menos importantes) e subdividir cada uma das cadesgem trés posicoes: forte, média e
fraca (SLACK, CHAMBERS e JOHNSTON, 2002). Segun@dges mesmos autores, uma
explicacdo com relacéo as categorias dos fatorapetitivos é dada por:
= Critérios ganhadores de pedido: sdo os critérios ie@ior importancia para o cliente, e
sao baseados nestes critérios que o cliente deecsgiitvamente ou negativamente na hora
da compra;

= Critérios qualificadores: sdo os critérios de cotitipelade nos quais o seu desempenho
deve estar acima de um nivel determinado, parz@®iderado pelo cliente. O baixo
desempenho nestes critérios pode desqualificapaesanna consideracdo do cliente;

= Critérios menos importantes: sdo os critérios dexameelevancia, dificiimente séo
considerados pelos clientes.

A classificacéo da escala de importancia é apradamta Figura 3.3.

FIGURA 3.3 - Escala de nove pontos de importancia.

Forte 1 Proporciona uma vantagem crucial
Ganhalitingy Médio 2 Proporciona uma vantagem importante
pedidos P g P
Fraco 3 Proporciona uma vantagem (util
Forte 4 Precisa estar dentro do bom padréo dathmedis
Qualificador || Médio 5 Precisa estar dentro do padrédo da indUstria
Fraco 6 Precisa estar a pouca distancia atrastinde industria
Forte 7 Nao usualmente de importancia, mas poti&sa&r importante
Menos . . . .
importante Médio 8 Muito raramente considerado pelos consuragio

Fraco 9 Nunca considerado pelos consumidores

Fonte: Slack, Chambers e Johnston (2002)
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Uma ilustracdo grafica da escala de nove pontos gefinir a importancia

de aspectos de desempenho é apresentada na Figura 3

FIGURA 3.4 - Gréafico do desempenho no critério deenpontos da escala de importancia.
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Fonte: Corréa e Corréa (2007)

Os graficos da Figura 3.4 mostram que o critérithgdor de pedido aponta
para um aumento constante e significativo na sa&ibaicdo em relacdo a competitividade,
a medida que o seu desempenho aumenta. Ja oocupdaiificador somente comeca a
contribuir para a competitividade a medida que @ragho produz um aumento no

desempenho, acima do nivel de qualificagéo.
3.1.2 Desempenho com relagédo aos concorrentes
Para a avaliacdo do desempenho das caracteristiothém € proposta uma

escala de nove pontos discriminativa e tem cometiobj medir se o grau de desempenho é

melhor, igual ou pior do que os concorrentes.
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FIGURA 3.5 - Escala de nove pontos de desempenho.

Melhor que Forte 1 Consideravelmente melhor do que os conuese

oS Médio 2 Claramente melhor do que os concorrentes

concorrente | graco 3 Marginalmente melhor do que os concorrentes

Forte 4 Algumas vezes marginalmente melhor do gw®ncorrentes

Igual ao dos Médio 5 Mais ou menos igual a maioria dos concoesen

concorrentes _ o s
Fraco 6 Levemente abaixo da média da maioria
Forte 7 Usualmente marginalmente pior do que a maiasaocbncorrentt
Plor que 05 Médio 8 Usualmente pior que os concorrentes
concorrentes

(o]

Fraco Consistentemente pior do que 0s concosente

Fonte: Slack, Chambers e Johnston (2002)

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2002) a inmp@até o desempenho
das caracteristicas devem ser analisados conjuntaraetes de qualquer tomada de decisdes.
Uma caracteristica considerada importante peloswoitores s6 devera ter uma acao
imediata, se 0 seu desempenho néo for considerantdmmelhor que os seus concorrentes.

O grafico da matriz importancia versus Desemperdmesentado na Figura
3.6, € dividido em quatro zonas que implicam emerdiites prioridades (SLACK,
CHAMBERS e JOHNSTON, 2002):

= Zona adequada: os fatores competitivos devem sesiderados satisfatorios;

= Zona de “melhoramento”: quaisquer fatores nesta desem ser considerados
em um programa de melhoria;

= Zona de “acdo urgente”: os fatores posicionadotan@®a sao importantes
para os clientes, porém possuem um desempenhoioinfexomparado aos
concorrentes, necessitando o melhoramento da essic,;

= Zona do “excess0”: os fatores apresentam desempeuito superior do que o
necessario e sado caracteristicas que néo sao péotamtes para os clientes, podendo
significar ou néo, desperdicio de recursos.

A fronteira de acessibilidade divide o desemperdgité@vel e o inaceitavel.
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FIGURA 3.6 - Matriz importancia versus desempentim zonas alternativas.
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Fonte: SLACK (1994)

Segundo Slack (1994) a matriz importancia versgssmeenhdprovou ser
uma ferramenta extremamente valiosa para ajudadefinicdo das prioridades tanto para a

melhoria dos servigos internos e externos”.
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4 O METODO KANO
4.1 METODO KANO TRADICIONAL

O Modelo Kano de Qualidade Atrativa e Obrigaténadesenvolvido por
Noriaki Kano em 1984, sendo utilizado no desenwodnto de produtos e pesquisas de
satisfacdo de clientes. A “Analise de Kano” ou ‘@Pema de Kano” é um método para o
desenvolvimento ou melhoria de produtos/servicoseddo na caracterizacdo das
necessidades dos clientes. O modelo propde quag@oeentre o desempenho e a satisfagéo
do cliente ndo € linear e faz a distingdo entre tigos de atributos de produtos ou servigos
que influenciam a satisfacéo dos usuarios: atrébabwigatorios, unidimensionais e atrativos.

A Figura 4.1 representa 0 modelo Kano que se baseraodelo tedrico da
relacdo do grau de desempenho, indicado no eixadmbal, e do grau de satisfagcdo no eixo
vertical.

FIGURA 4.1 - Trés tipos de atributos de produtosewicos.

{ Cliente satisfeito J

4+ Fatores Atraentes
j‘ Fatores de Desempenho

Zona de indiferente

Caracteristica | et . Caracteristica |
\ nao atendda — > \ atendida

Reverso

\ AN
Fatores Basicos |

L Cliente insatisfeito J

Fonte: Adaptado Kano, 1984, apud Matzler, 20047%.2

De acordo com a Figura 4.1, os atributos que inflisan a satisfacdo dos

usuarios, segundo o Modelo Kano, sao:
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a) Atributos obrigatérios (Fatores basicogjuando esses atributos ndo estiverem presentes
ou se o seu desempenho for insuficiente no prodwtoservico, os usuarios ficardo
extremamente insatisfeitos. Por outro lado, seseaBéutos estiverem presentes ou forem
atendidos, néo trardo satisfacdo. Os clientes \é&mms atributos como pré-requisitos e néo
mencionam a exigéncia dos atributos obrigatériogndo isso é perguntado, pois eles os
consideram como inerentes ao produto ou servigo.
b) Atributos unidimensionais (fatores de desempenhe¥yses, a satisfacdo do cliente é
proporcional ao nivel de desempenho do produteeotc®, sendo que, quanto maior o nivel,
maior serd a satisfacdo do cliente. Geralmentetrisu®s unidimensionais sdo exigidos
explicitamente pelos clientes.
c) Atributos atrativos (fatores atraentes) atendimento desses atributos traz uma satsfaca
mais que proporcional ao cliente. Porém, eles re@en insatisfacdo se nao forem atendidos.
Os atributos atrativos ndo sé&o expressos explieitéere nem esperados pelo usuario.
Juntamente com a classificacdo dos atributos coemalos obrigatorios,
unidimensionais ou atrativos, podem-se identificagis trés outras situacdes (SHIBA,
GRAHAM, WALDEN, 1997, p. 164):
d) Atributos independentesao aqueles cuja presenca no produto ou servigotrnad
satisfacdo e cuja auséncia néo traz insatisfacao;
e) Atributos reversoso julgamento inicial das questdes construidas carater funcional e
disfuncional é oposto ao que o cliente sente;
f) Atributos questionaveisha uma contradicdo nas respostas dos clienteaegtdgs, ou 0
cliente ndo entendeu a pergunta que foi formulama, até mesmo, a resposta foi
inconsistente.
As principais vantagens de se classificar os réqaislos clientes por meio
do método Kano, segundo Bilgili e Unal (2008), s&o:
= Levantar prioridades para o desenvolvimento deyiosd Os atributos classificados
como unidimensionais e atraentes tem uma grantdeéndia na qualidade do produto e na
satisfacao do cliente;
= A classificagdo das caracteristicas em atributosgatdrios, unidimensionais e
atrativos possibilita a organizacéo focar em médisade qualidade que realmente influenciam
a percepcao do cliente;
= O modelo Kano pode ser combinado com acdes dadqdali possibilitando um
levantamento da importancia das caracteristicatanguente com as necessidades dos clientes,

criando uma condicdo adequada para o processdervidvimento do produto;
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= O método Kano ajuda na fase do desenvolvimentaatiuio, na qual dois requisitos
nao podem ser atendidos simultaneamente, por rag@@scas ou financeiras, e a
categorizagdo dos atributos pode ser utilizada pat@ar qual caracteristica tem maior
influéncia na satisfacao do cliente;

= Para diferentes segmentos de clientes, podem algoratlas solu¢des especificas de
um determinado problema, a partir da categorizde&aaracteristicas;

= Pode ser utilizado para levantar e oferecer obudtrs atraentes de um produto ou
servico fornecendo possibilidades de diferenciacao;

O instrumento de coleta de dados do método Kanonétituido de um
guestionario no qual, para cada caracteristica avediada, € elaborado um par de questbes
qgue o cliente podera responder de cinco maneifasedtes, sendo uma questdo funcional,
guando o atributo esta presente ou seu desempesinoeéor e outra questao disfuncional,
formulada com a preocupacéo da reacao dos clignteslo o atributo estiver ausente ou seu
desempenho for insuficiente.

Na lingua inglesa foram encontrados diferentes Oesrsde escalas do

método Kano, sendo algumas apresentadas na Tabela 4

TABELA 4.1 - Opc¢des de escalas do método Kanongud inglesa

SAUERWEIN et al (1996) e BERGER et al. (1993) € YEH (2010)
MATZLER e HINTERHUBER (1998) LEE e HUANG (2009)
() llike it that way () Like () Very satisfied
() It must be that way () Must-be () Satisfied
() l'am neutral () Neutral () Fair
() I can live with it that way () Live-with () Dissatisfied
() I dislike it that way () Dislike () Very dissatisfied

Fonte: Elaborado pelo autor

Como alternativa de traducdo para a escala do mékaho, foram
encontradas mais de uma versao, trés delas a@dasma Tabela 4.2.
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TABELA 4.2 - Traducgdes das escalas do método Kana @ lingua portuguesa

SHIBA; GRAHAM,; _ _
WALDEN (1997) TONTINI (2004) ROOS; SARTORI; GODOY (2009)
() Gosto assim () Satisfeito ( ) Eu gosto disto desta maneira
( ) Deve serassim |( ) Deve serassim |( ) Eu espero que seja desta maneira
() Sou neutro () Indiferente ( ) Eu fico neutro
( ) Posso suportar | ( ) Posso conviver |( ) Eu posso aceitar que seja desta maneira
() N&o gosto assim |( ) Insatisfeito () Eu n&o gosto disto desta maneira

Fonte: Elaborado pelo autor

A Figura 4.2, apresenta um exemplo das questbesaider funcional e

disfuncional do modelo Kano aplicadas nesta peaquis

FIGURA 4.2 - Exemplo de questdes funcional e disimmal do método Kano.

Qual a sua opinido se néo fo

Qual a sua opinido se tiver

( ) Posso suportar

( ) Posso suportar

( ) N&o gosto () N&o gosto

projetos com ligacao oferecido projetos com ligagao
Universidade com a:\ Universidade com a
Comunidade? | ' Comunidade? |
( ) Gosto : ( ) Gosto

( ) Deve ser i ( ) Deve ser

( ) Sou neutro | ( ) Sou neutro

1 ' i

__________________________________________________________

Fonte: Adaptado BERGER, et al., 1993
Por meio da combinacdo de respostas das perguniasiorfal e
disfuncional, as caracteristicas podem ser claagifis em seis categorias: atrativa,
unidimensional, obrigatéria, indiferente, questiw@idou reversiva. Isso € feito pela consulta
na Tabela 4.3. Por exemplo, se a resposta doelientgosto” na questao funcional e “posso
suportar” na disfuncional, a avaliacdo da carestied sera classificada como “Atrativa” (A).
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TABELA 4.3 - Classificacdo das caracteristicas daado Kano

Questao (negativa) disfuncional
Gosto Deve ser| Sou neutro | Posso suportar| N&ao gosto

< T T Gosto Q A A A @)
S > c
259 Deve ser R I I | M
= § § Sou neutro R [ [ I M
— +| Posso suportar R I I I M
N&o gosto R R R R Q
A: atrativas (attractive) M: obrigdos (must-be) I: indiferente (indiffergnt

O: unidimensional (one-dimensional) Q: qumsivel (questionable) R: reverso (reversel)
Fonte: BERGER, et al.(1993)

As classificacbes das carateristicas em atributoerd ser realizadas para
cada questionario aplicado. Em seguida, para cadacteristica deve ser realizado uma
andlise de frequéncia, sendo que o atributo comaiarrfrequéncia devera ser a avaliagdo da

carateristica, como mostra o exemplo da Figura 4.3.

FIGURA 4.3 - Exemplo de uma anélise de frequénara jp avaliacdo da caracteristica.
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Fonte: Elaborado pelo autor

No exemplo da Figura 4.3, para a caracteristicajéprs com ligacédo entre
a universidade e a comunidade”, por meio do mékattw tradicional foi classificada como

“indiferente” pelos entrevistados nao filiados aojgto, indicando que a presenca de projetos
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com ligagao entre a universidade e a comunidaddraacatisfacdo e sua auséncia nao traz
insatisfacao.

Na analise final quando duas categorias apreseatar@sma frequéncia ou
pontuacao, isto é, estdo empatadas, deve-se raatieaanalise de segmentacdo de mercado,
assim como selecionar a classificagdo com o manpacto sobre o produto ou servico
utilizando a seguinte ordem: M> O> A> |, segundegenda da Tabela 4.3. Esta ordenacéo
torna-se muito util, pois orienta para uma mellHassificacdo (BERGER, et al., 1993).

Segundo Matzler e Hinterhuber (1998), os atributolsrigatérios,
unidimencionais e atrativos sao 0s prioritariosapar desenvolvimento de produtos ou
prestacdo de servigco. A melhoria dos atributosiom@dsionais e atrativos é mais vantajosa
para as organizacdes, uma vez que sao atributasftipienciam na percepcao de qualidade e
no grau de satisfacdo do cliente, ao invés ddsuatr$ obrigatorios, que ja atingiram um nivel
satisfatério de qualidade.

De acordo com Torrecilla (1999), muitos dos atosugue atualmente sao
classificados como atrativos, ao longo do tempodde a se transformar em atributos
obrigatorios, pelo movimento natural dos concoesrd pela capacidade de inovacéo (veja
llustracdo na Figura 4.4). Mas, aquele atributon@i® que fornece uma vantagem
competitiva atrativa, provavelmente sera imitadimgpeoncorrentes em um curto periodo de

tempo, e essa caracteristica passara a ser obiagaddroduto/servico.

FIGURA 4.4 - Transitoriedade dos atributos de &gé&o dos clientes.

Atributos Atrativos Atributos Tdimensioneas

Nivel de satisfacao do cliente

Atributos Obnigatdrios

-

Nivel de desempenho do atributo
Fonte: Torrecilla (1999)
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Durante o ciclo de vida de um produto, segundo Kan01), a classificacao
da qualidade de um produto muda durante a sugiore¢ o seu amadurecimento, sendo que

para um produto de sucesso, segue o ciclo apreseméa-igura 4.5.

FIGURA 4.5 — Ciclo de vida de um produto de sucesso

Indiferente l

v

Obrigatoria

Fonte: Kano, 2001

O ciclo se inicia como atributos indiferentes, ger uma idéia nova, e as
pessoas necessitam de algum tempo, para compreesdgificado de novos bens e servicos
(Por exemplo: controle remoto de um aparelho de J&ps produtos que ndo obtém nenhum
sucesso podem ser classificados apenas como amtiéezm todo o seu ciclo.

Uma analise complementar associada ao modelo Kamadagficiente de
satisfacdo do cliente, que reduz as categoriasisa iddices, sendo um representando a
porcentagem de clientes que ficam satisfeitos c@xisténcia ou suficiéncia de determinada
caracteristica e o0 outro indicando a porcentagerolidates que ficam insatisfeitos com a
auséncia ou insuficiéncia da caracteristica (BERGERI., 1993).

Para o célculo dos valores do coeficiente de sagfisf (CS) é necessario
somar a porcentagem dos atributos atrativos (Al maidimensionais (O), divididos pela
soma dos atrativos (A), unidimensionais (O), olifigas (M) e independentes (I). O calculo
do coeficiente de insatisfacdo (Cl), € obtido saoase a porcentagem de atributos
unidimensionais (O) mais obrigatérios (M), e dimdid o resultado pela soma dos atrativos
(A), unidimensionais (O), obrigatérios (M) e indegentes (I). Vale ressaltar que as
categorias questionaveis e reversas nao sao coatkddeneste calculo (BERGER, et al.,
1993). As correspondentes expressdes sao dadas por

(4.1)
cs=_ A0
A+O+M +I
0+M (4-2)

CAYO+M +1
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A presenca do sinal negativo no coeficiente detisfagdo (formula 4.2) é
justificada no sentido de enfatizar a sua influenecegativa na satisfagdo do cliente. O
Coeficiente de Satisfacdo varia no intervalo del0 Quanto mais 0s valores se aproximarem
de 1, maior sera a influéncia sobre a satisfacadieiote e quando o resultado do coeficiente
de satisfacdo se aproximar de O significa que h&ganfluéncia. Ao mesmo tempo, no
entanto, é preciso também considerar o Coeficémt@satisfacdo variando de -1 a 0. Se este
se aproximar de -1, a influéncia sobre a insati&fado cliente sera considerada forte,
significando que a caracteristica do produto amddisndo foi cumprida e se ele estiver
proximo de zero, significa que este recurso nasarauinsatisfacdo ao ndo ser oferecido.

Os resultados dos coeficientes de satisfacdo disfagd@io podem ser
utilizados em uma representacdo grafica bi-dimeasjna qual o sinal negativo devera ser

ignorado para facilitar a interpretacdo (BERGER31£t1993). Veja Figura 4.6.

FIGURA 4.6 - Exemplo de uma representacao Bi-dinoeas
das categorias do método Kano.
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Fonte: Adaptado BERGER, et al., 1993

No grafico da Figura 4.6, o indice de satisfac@egesentado no eixo
vertical e o indice de insatisfacdo no eixo dazomtial. Como mostra o exemplo dessa Figura
4.5, os pontos representados proximo ao canto isupgquerdo do grafico indica que a

caracteristica é avaliada como atrativa, letras & M, e 0s pontos que estdo posionados
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préximo ao canto superior direito, representaddssdetras B, F, G, H, N e P, indicam que a
caracteristica é unidimensional. Se a caractaaiggtiver posicionada no canto inferior
esquerdo ela é classificada como indiferente, deé@reD, E, I, J e O, e no canto inferior direito
ela é obrigatdria, o que ndo ocorreu nesse exemplo.

A principal vantagem do método Kano é possibildacategorizacdo das
carateristicas em atributos obrigatérios, unidinmras e atrativos. No entanto, uma
desvantagem € que na representacdo grafica do on&tado tradicional, como pode-se
observar na Figura 4.6, muitos pontos podem seeotrar em uma determinada regiao do
grafico, dificultando a classificacdo das carastmas. Na tentativa de facilitar a interpretacéo
da categorizacdo serd apresentado um método Karandlise continua, que tem como
diferencial atribuir maior peso para as categommss importantes e facilitar a tomada de

decisodes.

4.1.2 Método Kano tradicional de andlise continua

A andlise continua dos resultados do método Kaaosaa representacao
grafica apontam pelo menos trés vantagens (BERGER., 1993):
= A analise continua permite o resumo dos dados gsmda de informacdes;
= A representacao continua oferece situacdes mafsert@reis, em que a auséncia de
respostas em uma questdo dominante (por exemp®: &Y “deve ser”, 33% de
“atrativo” e 30% de “unidimensional”) permite postimtermediarios;
= A representacdo grafica pode muitas vezes repegsentais informacoes

simultaneamente, do que uma abordagem néo grafica.

O meétodo Kano tradicional de analise continua adt@rno critério de
classificacdo, que sera apresentado nesta sebase@do em idéias apresentadas por William
DuMouchel em um encontro do Comité de InvestigacG€dM (Center for Quality
Management) em 1991.

A analise descrita deste método assume Q paresrdgerpas, j=1,...,Q, e N
respondentes i=1,...,N. Este método também assunmevabacdo da importancia da
caracteristica em paralelo com a aplicagdo do igmésio Kano. Neste sentido, tém-se trés
pontos a serem investigados com os clientes: g@alituncional (expresséao 4.3), disfuncional

(expresséao 4.4) e importancia (expressao 4.5) psguahtificados da seguinte forma:
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Funcional:

Y; =—2(ndo gostg, —1(possosuportar), O(sou neutrg, 2(deveser), 4(gostq (4.3)
Disfuncional:

X; =-2(gostg, —1(deveser), O(sou neutrg, 2(posso suportar), 4(nao gostg (4.4)
Importancia:

W, =1(ndo é importante),.... 9(extremamete impor tante) (4.5)

Observa-se que as variaveis funcionais (X) e dcsfumais (Y) assumem
valores -2, -1, 0, 2 e 4. Segundo Berger, et 89%) a l6gica para a escala assimétrica tendo
inicio em -2, ao invés -4, é que os atributos @idgos e unidimensionais sdo considerados
mais influentes quando comparados as classificagéesrsivel e questionavel. Esta
ponderacdo € sugerida com o objetivo de diminumflaéncia dos atributos de menor peso
sobre a média. A Figura 4.7 mostra o posicionamdatavaliacdo funcional e disfuncional

em uma escala de -2 a 4.

FIGURA 4.7 - Posicionamento da avaliacdo funci@ndisfuncional
em uma escala de -2 a 4 do método Kano tradicional

= Gosto 4 Q A
o Deve ser| 2 R |
[ Sou neutrg 0 R I
T  Posso suporta -1 R I I I M
N&o gosto -2 R R R R Q
Ponderacdg -2 -1 0 2 4
s © £ £ g
U-) -+
S o 3 8 S
(O] > c >
8 2 4 =
5 8 =
o
o
Disfuncional

Fonte: BERGER, et al. (1993)

As classificacbes das carateristicas em atributoerd ser realizadas para

todas as questdes j=1,...,Q, utilizando os valongslios, para cada uma das variaveis
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disfuncionais (X) e funcionais (Y), com base emawds respostas dos participantes i=1,...,N
(BERGER, et al., 1993).

Disfuncioral - X[j]= ile (4.6)

N
Z Yi
Funcional - Y[ j] :% (4.7

A contrucdo do gréfico bi-dimensional com os Q pentX, Y) representa
cada uma das caracteristicas. Os valores médiagp@sentados utilizando uma escala de 1
a 4, sendo que valores negativos representam agocals guestionaveis e reversiva. A
categoria questionavel ndo sera incluida, ja agoate reversa pode ser transformada
invertendo o sentido das perguntas funcionais firdignais para todos 0s respondentes

(BERGER, et al., 1993). Na Figura 4.8 € apresentadcexemplo da aplicagdo do método
Kano de analise continua.

FIGURA 4.8- Exemplo de uma representacédo graficamétmdo Kano de analise continua.

4 . 2 — .
Atrativo Unidimensiona
A
o
3_
oy w¥,
A + F >
= 4
S
2 2 2
< I
i x
1_
E C
D
A
0 Indiferents Obrigatdrio
T T
0 1 2 3 4

Disfuncional

Fonte: Adaptado BERGER, et al., 1993



a7

Os pares de coordenadas que representam as respastaédia de cada
uma das questdes estao delineados claramente qpeldsantes apresentados na Figura 4.8.
Por exemplo, as caracteristicas A e L que cairamuagdrante superior esquerdo devem ser
classificadas como atributo atrativo. Ja as caratimas B, F, G, H, M, N, O e P que se
posicionam no quadrante superior direito sdo ifleadas como atributos unidimensionais e
as caracteristicas C, D, E, | e J sado classificadaw indiferentes. Quanto mais proximo o
ponto se posicionar em um dos quatro cantos, msime deve ter sido a resposta dos
participantes. Por outro lado, quanto mais proxitm@entro do diagrama ficar o ponto, maior
sera a discordancia entre a opinidao dos entrewastad

No exemplo utilizado, ao comparar os resultadosdobtpor meio dos
Métodos Kano tradicional e o tradicional de anatieatinua, verificou-se que apenas duas
caracteristicas apresentaram divergéncia na d¢tagsib, sendo classificada pelo método
Kano tradicional como obrigatéria “letra M” e inéiente “letra O”, quando pelo método
Kano de andlise continua foram classificada comiglimmensionais. Os resultados estdo

representados na Tabela 4.4.

TABELA 4.4 - Exemplo de uma comparacdo da classiio entre os métodos Kano
tradicional e Kano de andlise continua

Método Kano tradicional Método Kano tradicional de analise continua
Atrativa A, LeM Ael
Unidimensional B,F,G,H,NeP B,F,G,HM,N,OeP
Indiferente C,D,EI,LJ© C,D,E, led

Fonte: Elaborado pelo autor
4.1.2.1 Importancia das caracteristicas

O levantamento da importancia da caracteristicee pgat realizado em
paralelo com a aplicagdo do questionario do mét#ddoo. Para o calculo da média da
importancia das caracteristicas as questfes séasespadas pgel,...,Q e as respostas dos
participantes séo representadas por i=1,...,N (BEHREt al., 1993). A média da importancia

da caracteristica é dada pela expressao 4.8:

N
| (5] @
Para uma representacdo gréfica, cada perguntaddiere® pontos (X, Y),

representando cada uma das caracteristicas, aiag@ranportancia podera ser representado
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no grafico por diferentes cores ou diferentes ttmsinza, assim como o grau de importancia
podera ser representado por uma area do circudppmional ao grau de importancia. Veja
exemplo na Figura 4.9 (BERGER, et al., 1993).

FIGURA 4.9 - Exemplo de uma representacao graficendtodo Kano
de andlise continua com grau de importancia.

4 .
Atrativo Unidimensiona
3,
< 2
il
(&)
c
>
O
0 Indiferente Obrigatorio
0 1 2 3 4
Disfuncional
@s @4+ O3 O2 @1
Mais important Menos importani

Fonte: Adaptado BERGER, et al., 1993

Um método alternativo de analise é atribuir paacquestdao do método
Kano pesos de acordo com o grau de importanciamdateristica. Ao invés de representar no
gréfico os valores da média das questdes funci@ndisfuncionais (X,Y), pode-se substituir

0s pontos por um ponderacao de acordo com a inmpoatédadas pelas expressées 4.9 e 4.10
(XW, YW) (BERGER, et al., 1993):

iwij X -
XW[j] = 12—
2w,
N 4.10
2wy 419

Wj]==g—
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As principais vantagens do método Kano tradiciatelanalise continua
sdo: as classificacdes das caracteristicas enmoc@g@atrativa, unidimensionais, obrigatorias
e indiferentes) sem a perda de informacdes, jstorésiderando todos os dados nas analises;
ter um limite de valores na representacao grafasactegorias; e possibilitar a inclusdo do

grau de importancia das caracteristicas na repeesengrafica.

4.2 METODO KANO MODIFICADO PELA LOGICA FUZZY

A teoria fuzzy foi proposta inicialmente por Zad@965), com base na
teoria de conjuntos, utilizando a metodologia maiéra da incerteza presente na vida real.
Uma das grandes contribuicdes da teoria de corgunizzy € a capacidade de representar
dados que apresentam dificuldade de classificagficadegorias bem definidas e permitir a
sua programagdo com operadores matematicos (Garss$eedrizzi, 2004, p.29). Baseado
nesta teoria Lee e Huang (2009) propuseram o mé&ado modificado pela l6gica fuzzy

que considera as incertezas do pensamento humano.

4.2.1 Logica fuzzy

A lbgica fuzzy é um processo que representa infodes confusas e
imprecisas em valores numéricos (CARLSSON, FEDRIZBAULLER, 2004). Facilitando a
tomada de decisfes de problemas complexos. Omaside modelagem e controle em légica
fuzzy sdo aplicados na industria como uma ferramefitiente na engenharia de controle
industrial, manufatura, comunica¢cdes homem-macgeisiatemas de tomada de decisao.

O primeiro trabalho na teoria dos conjuntos fuzggriéo por Zadeh foi
promover o conceito de aproximar o raciocinio huonaas tomadas de decisdes eficazes com
base em informacdes disponiveis da linguisticaidimente a idéia foi implantada pelo Prof.
Mandani da Universidade Qeen Mary, Londres que dsimmu a viabilidade do sistema de
controle da logica fuzzy para um motor a vapordieada de 80, a empresa dinamarquesa F.
L. Smidth utilizou a teoria fuzzy no controle derfos de tijolos de cimento, sendo a primeira
vez que essa teoria foi usada em uma situacdodes@ontrole de processo. ApoOs estes
trabalhos, muitos produtos de consumo, bem comm®wplicacbes de alta tecnologia,
usando a teoria fuzzy foram desenvolvidos e estgmdiveis atualmente no Japéo, nos EUA
e na Europa (ZILOUCHIAN e JAMSHIDI, 2001, pg.4).

Por meio da logica fuzzy buscou-se obter uma gémecdo da logica
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classica, permitindo atribuir valores logicos imediarios, ao invés de apenas uma
classificagdo binaria. A utilizacdo da Loégica fuzeyn areas de tomada de decisdo
proporciona o desenvolvimento de ferramentas,ifacdo tomadas de decisdo de forma mais
rapida e eficaz.

A Figura 4.10 ilustra um comparativo entre a logatassica e a fuzzy
mostrando que a ldgica classica € uma classificdg@éria, enquanto a ldgica fuzzy

possibilita classificacfes intermediarias.

FIGURA 4.10 - Desenho comparativo das logicas ass fuzzy.

Légica Classica Légica Fuzzy

Fonte: Kohagura (2007)

A logica fuzzy constitui uma modelagem complexayofrendo tanto
variaveis qualitativas quanto quantitativas, podeted variacdes probabilisticas relevantes ou
descritas por diferentes bases de dados. O proaksstecisdo se baseia em variaveis
linguisticas que simulam e replicam o pensamentmamo especialmente em bases
comparativas, como mais altas, mais frias, botas,ddaixas (KACPRZYK, 1997).

A teoria de conjuntos fuzzy, também chamados dguotos nebulosos, sao
funcdes que mapeiam, em uma escala de zero aligacao de um determinado elemento ao
conjunto. Quando o elemento ndo pertencer ao canjg@mrepresentado pelo valor zero, e
guando o elemento for considerado completament®djpinto é representado pelo valor um.
Valores entre zero e um indicam graus intermedia®pertinéncia (WUERGES e BORBA,
2010).

Como mostra o exemplo da Figura 4.11, apresentaddVjperges e Borba
(2010), um conjunto de produtos que s&o caros,etsgdo ao seu preco, sdo representados
em um conjunto classico e um conjunto nebulosopiiueiro grafico, um produto que custa
50 u.m. pertence a este conjunto, mas um produ® austa 40 u.m. ndo pertence,
apresentando uma transicdo abrupta. Pela l6gicy fegta transicdo acontece de maneira

mais suave.
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FIGURA 4.11 - Exemplo de conjunto classico e cotgurebuloso.

caro Cdaro

] - r 0 H - H ’
10 20 30 40 30 60 80 uwum. 0 20 30 40 50 60 80 u.m.

Fonte: Wuerges e Borba (2010)

A logica fuzzy se destaca por apresentar uma andlidtidisciplinar e ter

uma abordagem aplicada (ZILOUCHIAN; JAMSHID, 2004)aplicacdo da ldgica fuzzy é
atualmente encontrada em diferentes areas do dorédo, por exemplo: Yan et al. (2009)
aplicaram uma combinacéo da abordagem fuzzy naodelsemento de modelos de telefone
celular; Melin et al.(2007) fez a previsdo de peede tomate atravées da combinacdo de
técnicas de redes neurais e métodos baseadosriaafteay; Chiou e Tzeng (2002) usou um
método de abordagem fuzzy para avaliar a estratégengenharia ambiental da pesca para
desenvolvimento das industrias de transformacasedesoduto; e Cohen e Hudson (1995)

utilizou a teoria fuzzy em uma pesquisa de com@ardas abordagens do raciocinio médico.
4.2.2 Método Kano modificado pela I6gica fuzzy

A classificacdo dos atributos para o método Kandlifieado pela logica
fuzzy utiliza o mesmo critério do método Kano tcialial, a principal vantagem € permitir
gue o entrevistado responda mais de uma alternaiviaporcentagens flexiveis seguindo um
questionario proposto, enquanto no questionariommddelo Kano tradicional trata-se de uma
resposta unica, sendo incapaz de refletir o grandkxisdo do pensamento do individuo ao
responder ao questionario. Por outro lado a desgant do método modificado pela légica
fuzzy é envolver calculos complexos quando commeramb método convencional, como
citado por Hsu, Chu e Chan (2001).

O instrumento de coleta de dados do método Kandficemb pela logica
fuzzy também emprega na avaliacdo das caractegdiic produto ou servigo, perguntas de
caréater funcional e disfuncional, como apresentaxlexemplo da Figura 4.12.
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FIGURA 4.12 - Exemplo de aplicacfes das questGesdnal e disfuncional do
método Kano modificado pela logica fuzzy.

Qual a sua opinido se tiver Qual a sua opinido se nédo fo

projetos com ligacdo oferecido projetos com ligagéo
o Universidade com a Universidade com a
Comunidade? Comunidade?
40% Gosto % Gosto

% Deve ser
% Sou neutro
% Posso suportar

100% Nao gosto

40% Deve ser
20% Sou neutro
% Posso suportar
el % Na&o gosto

Questéo funciona

Fonte: Adaptado LEE e HUANG, 2009

Com base nas respostas dos clientes para os pagsedides funcionais
(positivas) e disfuncionais (negativas) acerca ddacrequisito, as caracteristicas séo
classificadas em atrativas, unidimensionais, objigss, indiferentes, questionaveis ou
reversivas.

Algumas definicbes sdo necessarias para o0 ententtin@as analises
propostas por Lee e Huang (2009), sejam os corgudéo alternativas de cada uma das

questBes positivas? ={P, P, P,,...,P, |, e negativasN ={N,,N,,N,,...,N,} e k=12,...r 0

tamanho da amostra aleatoria de fuzzy. Para caginie individuo da amostra m(Pe
m(N); representam, respectivamente, as proporcOes idluna alternativa i de uma
questao positiva e j de uma questao negativa, sgumel@ soma dessas proporcdes para todas
as alternativas da questéo deve ser igual a l.ablessdi¢coes é realizado o calculo ge S

(expresséo 4.11):

S = ZLzlm(P)ki * m(N)kj
(4.12)

Ao associar as parcelas da matrjzaS correspondentes parcelas da Tabela
4.3, obtém-se as parcelag.SPara cada categoria fixada h soma as correspmsd&y,
obtendo-se o total,T Para um nivel de significAncia de classificag@&specificado, o modelo
de Kano fuzzy s6 considera as categorias cyjagenham porcentagens maiores ou iguais a

para os quais atribui o valor 1 e zero, caso coat(REE e HUANG, 2009).
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Para exemplificar a aplicacdo do método, utilizeuedsmo exemplo os

dados correspondentes as porcentagens da Fig@aohde se tem para a questado positiva
P={11100} e m(P) ={ 04040200} e para a pergunta de carater negativs { 00,007}

e m(N) ={ 0,0,0,0,]}. Multiplicando-se essas matrizes obtém a matrizo®o ilustrado a

seguir nas expressoes 4.12, 4.13 e 4.14:

(m(P)) =

[04]
04
0.2
0
0

m(N)=[0 0 0 0 1]

(m(P)) *m(N) =S=

0

o O O

o

Os componentes jSsdo apresentados pelos nimeros entre parentes na

o O O O O
o O O O O

O O O o o

04]
04
02

(4.12)

4.13)

(4.14)

Tabela 4.5, juntamente com as correspondentesocateglo método Kano da Tabela 4.3.

TABELA 4.5 - Classificagcdo das caracteristicas ddado Kano, juntamente com os valores
S; do exemplo apresentado

Questado (negativa) disfuncional
Gosto | Deve ser| Sou neutro | Posso suportar| N&o gosto
2 ’§Tg Gosto Q0) A (0) A (0) A (0) 0(0.4)
‘cqn‘)‘ £ O Deve ser RO) I (0) I (0) I (0) M (0.4)
= § § Sou neutro RO) | (0) | (0) 1 (0) M (0.2)
— + | Posso suportar R (0) I (0) I (0) I (0) M (0)
N&o gosto RO) R (0) R (0) R (0) Q(0)
A: atrativas  M: obrigatérios  O: unidimensid | indiferente R:reverso Q: quesével

Fonte: Adaptado LEE e HUANG, 2009

Pode-se verificar que no exemplo aplicado o erdtado tem o sentimento

que esta caracteristica pertenca 40% a categadan@msional e 60% a categoria obrigatoria

(0.4 + 0.2). O procedimento apresentado deve skcadp a cada uma das entrevistas
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realizadas, resultando em uma tabela que devetéramma linha para cada entrevista, como

mostrado no exemplo da Tabela 4.6.

TABELA 4.6 - Exemplo do nivel de qualidade atritaufghra cada uma das entrevistas

Entrevistas | M 6] A I R | Q
1° 06| 04 0 0 0] O
2 0.1 | 0.9 0 0 0] O
3 0 0 04| 0.6 0 0
42 0 03] 0.7 0 0 0

52 0 0 0 1 0 0
100° 0 0 0 0.7/ 003 O

Fonte: Adaptado LEE e HUANG, 2009

Com o objetivo de encontrar o ponto de costerfais representativo, no
sentido de refletir as respostas da maioria doscjpantes, foram adotados os trés valores:
a>0.3, 0>0.4, 0>0.5. Por exemplo, para o valor0.5, a primeira linha representando o
primeiro entrevistado, se transformaria de (0.8, 0, 0, 0, 0) para a linha de respostas
dicotdbmicas (1, 0, 0, 0, 0, 0), pois somente on@lé € maior que o ponto de corte proposto

de 0.5. Veja o exemplo na Tabela 4.7.

TABELA 4.7 - Exemplo de trés diferentes pontos detes aplicados nos resultados das
entrevistas

Entrevist 0>0.3 0>0.4 0>0.5

MJOJAJI IR Q|MJOJAJI][R]IQ[M][OJAJI[RI]Q

1# 1/1]o0lo/ o of 2] 11 9 0 O ¢ L p pb 0O 0o o0

z ol1/ ol o[ o ofo 1 d g 0 ¢ ¢ L p b o o

F olo[1] 1] ol of o o 4 1 0 ¢ o p b 1 o o

4 0ol1[ 1/ o[ o of o o 1 0 0 ¢ o p o b o o

5 oJolol 1o of o o d 1 0o ¢ 6 p pb 1 o o

100 [of[o]o[ 1] 17 0/ of of 0 1 0 & 06 O b [1 [0 o
tota) |15 MBI 26[ 3 2o 312122720 19[ 2 [2

119 102 93

Fonte: Adaptado LEE e HUANG, 2009

Observa-se que ao utilizar pontos de cortes distippdem-se ter diferentes
nameros de respostas. Os trés pontos de cortegpospa0.3,0>0.4 ea>0.5, para o exemplo
em questao, levaram a classificacdo da caracterisdimo atrativas. No entanto, os resultados
utilizando diferentes valores de poderiam conduzir a classificagOes diferentes patras

caracteristicas.
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Analogamente ao método Kano tradicional também mpaskr calculados os
valores do coeficiente de satisfacdo e insatisfpg® o0 método Kano modificado pela logica

fuzzy. Veja o exemplo na Figura 4.13.

FIGURA 4.13 - Exemplo de uma representacédo Bi-dsiweral das categorias do método
Kano modificado pela l6gica fuzzgx0.3).

1,0
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0,24 . \.j/
00 Indiferente Obrigatorid
, T T T T
0,0 0,2 0,4 0,6 0,8 1,0

Coeficiente de Insatisfagao

Fonte: Adaptado BERGER, et al.(1993)

Para auxiliar na tomada de decisbes, Berger,. €1993), propde que as
caracteristicas classificadas como atributos otiniges devem ser as primeiras a merecerem a
atencdo da equipe de desenvolvimento, por seregotesisticas que o produto deve possuir.
Em segundo lugar, seguem as caracteristicas umdiorais, cujo a satisfacédo € proporcional
ao seu desempenho, e por ultimo devem ser diretisras acdes para os atributos atrativos.
Tendéncia representada pelo arco no sentido aréitbala Figura 4.13.

Assim, o método Kano modificado pela I6gica futesn como principal
vantagem, quando comparado aos outros métodositipeme o entrevistado responda, cada
uma das perguntas, com mais de uma alternativa pmmeentagens flexiveis, refletindo
melhor a indecisdo do entrevistado. No entante esftodo possui a desvantagem de

envolver célculos complexos durante as analisesgaategorizacao das caracteristicas.
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5 METODO DA PESQUISA

Para o0 desenvolvimento deste trabalho realizou-sea upesquisa
quantitativa que teve como propdésito caracterizaategorizar os atributos para a melhoria de
produto ou servicgo utilizando como estratégia unraey referente ao projeto de extenséo da
Universidade Federal de S&o Carlos: a iniciativarit@buinte da Cultura”.

O estudo de survey pode ser definido como a obtededinformacdes
sobre caracteristicas, acfes ou opinides de utmuesglo grupo de pessoas, indicado como
representante de uma populacdo de interesse, podmem instrumento, como por exemplo
um questionario (Pinsonneaut e Kraemer, 1993).

A pesquisa survey deste trabalho, segundo afitagsio de Pinsonneault e
Kraemer (1993), é classificada como exploratériacdeae-transversal (SAMPIERSt al,
1991), visto que, tem como objetivo conhecer nopassibilidades e dimensbes para o
projeto “Contribuinte da Cultura”. Os dados forantetados pretendendo descrever e analisar

0 estado de varias variaveis em um Unico momento.

5.1 PESQUISA BIBLIOGRAFICA

Inicialmente, foi realizado um levantamento bigfi@fico relacionados aos
temas: extensao universitaria, matriz importancersws desempenho, método Kano
tradicional e método Kano modificado pela l6gicaziy Nesta pesquisa, foram consultados
essencialmente periodicos cientificos internacgmnaperiédicos nacionais e livros
relacionados a esses temas. Verificou-se queenratlira estdo disponiveis mais publicacdes
relacionadas ao método Kano, comparado a matriari@mcia versus desempenho. Por outro
lado, foi constatado que muito pouco tem sido peado e publicado referente a aplicacédo da

l6gica fuzzy em pesquisa de mercado.

5.2 PUBLICO ALVO E TAMANHO DA AMOSTRA

Os publicos alvos constituiram-se de pessoas gisiom idade igual ou
superior a 18 anos, frequentadores de eventosasltiwolaboradores ou ndo do projeto de
extensao “Contribuinte da Cultura” e moradoresidade de Sao Carlos, SP. A inclusdo de

nao contribuintes do projeto na amostra justifiegslo fato de se obter opinides de pessoas



57

interessadas em eventos culturais, mais ainda wéoprometidas com esse tipo de
organizacado, ndo desconsiderando a possibilidade ttgnarem potenciais associados.

No planejamento amostral considerou-se como parardetmaior interesse
uma proporcdo populacional, admitindo-se um errxim@ na estimativa de 10%, com
confiabilidade de 95% e variabilidade amostral eovesdora de 25% na estimativa da
propor¢cédo. Nestas condi¢cdes, os tamanhos calcutblasnostras foram 80 entrevistas para
os filiados ao projeto e 96 para os nao filiadest&@nanhos dessas amostras foram diferentes
pelo fato de se ter realizado um ajuste consideranidmanho da populacdo de contribuintes
(469 pessoas fisicas, conforme informacdes obtidaste da FAI/UFSCar (2011), o que nédo
foi possivel entre os ndo contribuintes, por néotegeconhecimento do seu tamanho
populacional, sendo considerada, entdo, uma pdpubkde tamanho infinito.

As entrevistas efetivamente realizadas para @slfiE ao projeto em questao
foram de 60 para cada tipo de questionario: o dmaoékano tradicional e do método Kano
modificado pela légica fuzzy. Na realidade, a qigaate de ndo respostas foi menor que os
25% observados porque foi adotado, no calculo a@esmhos das amostras o procedimento
conservador na variabilidade do estimador. Parands contribuintes foram compridas

integralmente os tamanhos de amostras programadasamejamento.

5.3 PROCEDIMENTO DE COLETA DE DADOS

Para a construcdo dos questionarios empregadosemiasvistas, foi
realizado um levantamento das caracteristicas @s®a bo projeto cultural “Contribuinte da
Cultura”, por meio de urbrainstormind, com a diretora e duas funcionarias deste projeto.
Neste levantamento, foram listadas as possivestesisticas: eventos gratuitos; frequiéncia
constante na realizacdo de eventos; realizacaovelgos de pequeno porte (para até 150
pessoas); realizacdo de eventos de médio porte §&r500 pessoas); realizacdo de eventos
para espaco de grande porte; desconto ou bengfai® o0s contribuintes nos eventos
realizados; constante divulgacdo eletrbnica; dagé@ impressa e menos frequente;
carteirinha de filiado do projeto para o contrilia@jrdivulgacdo dos nomes dos contribuintes
nos impressos; programacao com personalidadesgradsa; programacdo com artistas de
qualidade fora da midia; programacdo com talertosid e regionais; projetos com ligacéo

! Definicdo de brainstormingrrocedimento utilizado para solucionar problemas meio de diversas idéias.
Dicionério Michaelis — verséo 3.0.
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entre a Universidade e a Comunidade e projetogiditados a comunidade carente da
cidade.

Nos dois questionarios utilizados, foram levantades informacdes
demograficas dos participantes, relacionadas &, ddade, escolaridade, bem como se o
entrevistado era ou nao participante do projeteeasadde preferéncia para eventos culturais.
Além disso, o questionario 1 foi composto de nawestpes (Apéndice A), direcionadas para
as analises da matriz importancia versus desempenpelo método Kano tradicional; o
questionario 2 (Apéndice B) foi constituido de mate questdes direcionadas a analise pelo
método Kano modificado pela légica fuzzy, cuja &st@ adaptada em uma versao resumida,
com o objetivo de facilitar a interpretacéo e dimiro tamanho do questionario.

Os questionarios foram aplicados nas duas amadsttapendentes, com o
objetivo de minimizar a ndo resposta e evitar luémicia da avaliacdo de um método sobre o

outro.

5.4 METODOS DE COLETA DE DADOS

Apos a aprovacdo do projeto pelo comité de éticdaCar (Anexo A), as
entrevistas foram conduzidas com a autorizagdo paoscipantes por meio do termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice C).0dos os participantes foi reservado o
direito da desisténcia da pesquisa em qualquer mingele desejasse, sem que iSSo viesse a
causar quaisquer prejuizos para eles préprios.

Para avaliar a clareza das questdes, o questioftariaplicado em uma
amostra piloto de 10 entrevistas. Como as respadiddas ndo indicaram problemas de
entendimento das questdes expandiu-se 0 questiqgpara as demais entrevistas.

A aplicacdo dos questionarios nas amostras de araldbres do projeto
“Contribuinte da Cultura” foi por meio de endereetetrbnico, com um mecanismo
automatico, desenvolvido para este fim (Apéndicet@hando-se como sistema de referéncia
uma relacdo de nomes e de e-mails disponibilizpdi@scoordenacéo do projeto de extenséao.
Para os nao colaboradores deste projeto, a aphickgguestionario também foi realizada por
endereco eletronico, a partir de outra lista deembs de pessoas interessadas em eventos
culturais, mas nao filiadas, disponibilizada pelojgto Contribuinte da Cultura. Nessas
amostras também foram selecionados estudantesori@nios e professores da Universidade

Federal de Sao Carlos por intermédio do setor ageuB@acdo Social dessa Instituicéo.
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Para garantir a representatividade nas amostrpssi®as que nao tinham o
h&bito de responder questionarios on-line ou nébath acesso a rede nacional de
computadores, 30% da aplicacdo dos questionariaulgibuintes e ndo contribuintes da
pesquisa foram realizadas por meio da abordagemcaso, durante a realizacdo de um
evento cultural oferecido pelo projeto “Contribeirda Cultura” em uma praca publica da
cidade de S&o Carlos.

No sistema de questionarios digitais, respondidekne, foi implementado
um procedimento que enviava automaticamente aa@@stpr um relatério com as respostas
do entrevistado e o tempo gasto no preenchimenttada uma das etapas do questionario.
Com essas informacdes foi possivel estimar o temgdio gasto no preenchimento de cada
questionario relacionados a cada um dos métodos.

Com relagcdo a duracdo de tempo que os participdetegam para
responder ao questionario 1, na primeira etapag foidsolicitado para 0os nao contribuintes
avaliarem a importancia das caracteristicas, faoes®ario, em média, apenas 2 minutos,
enguanto, os contribuintes da cultura que respandeuestdes referentes a importancia e ao
desempenho das caracteristicas, foi necessarionédia, 4 minutos. No questionario 1
também foi solicitado aos dois grupos pesquisadgesgponder questdes elaboradas por meio
do método Kano tradicional, o que demandou maisnites, em media, aproximadamente.
J& o questionario 2, no qual foi utilizado o métd€iano modificado pela I6gica fuzy
demandou, em média, 14 minutos, isto €, o dobriiipo gasto no outro método Kano. Os
resultados dos tempos utilizados para o preenchosedos questionarios podem ser

visualizados na Figura 5.1.
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FIGURA 5.1 — Box-Plot referentes ao tempo gastapleacao dos questionarios.

40_
See
*®
301
—~
()]
2
E ® R
E 201 %
o R AR
£
) @ 14
[
101 g
» Roe
O- T T T T
Importancia-NC Import. e Desemp.-CC  Kano-Tradicional Kano-Fuzzy

® Valor referente a média

CC — Contribuinte da cultura NC — Nao citmiintes
Fonte: Elaborado pelo autor

Como os dados referente ao tempo gasto na apliclgquestionarios do
método Kano nao satisfizeram as condicbes paralieaggo de método paramétrico de
comparacao de dois grupos (teste t, ndo emparglh@utou-se por um teste ndo paramétrico
equivalente (teste Mann-Whitney), no qual verifis@uque os resultados sdo estatisticamente
diferentes (p-valor: 0,000), indicando a necessdd& maior disponibilidade do entrevistado

para responder o questionario baseado no método tdadificado pela l6gica fuzzy.
5.5 METODOS PARA A ANALISE DOS RESULTADOS

A consisténcia dos dados foi tratada inicialmente meio de analise
exploratdria e técnicas de estatistica descrifhaa a construcéo das tabelas de frequéncias,
gréficos, analises descritivas e testes estatistiovpam utilizados os dois softwares:
MICROSOFT (2007) e MINITAB 16 (2010).

As respostas das questdes abertas foram analigada$inidade utilizando
a metodologia de analise KJ. Esta metodologia arfar Jiro Kawakita(1982) tem como

finalidade resumir, estruturar e organizar dadoshlmervacoes, de indole qualitativa, baseada

em frases.



61

As questbes referentes a importancia e ao desemmath caracteristicas
foram analisadas utilizando as analises usuais a@izmimportancia versus desempenho
proposta por Matrtilla e James (1977).

A categorizacdo das caracteristicas atributos obrigatérios atributos
unidimensionais atributos atrativosdas perguntas elaboradas aos pares, as quaisigermit
ao participante assinalar somente uma Unica atteanalas cinco disponiveis, foram
analisadas pelos métodos Kano tradicional e Kathcional de analise continua. Essas duas
analises foram realizadas com o objetivo de vernifimossiveis divergéncias na analise dos
resultados. J& as questdes, aos pares, que permaiia&ntrevistado responder mais de uma
alternativa, com porcentagens flexiveis, foram iaadas utilizando o método Kano
modificado pela légica fuzzy, proposto por Lee ehty(2009).

Como o Método Kano modificado pela légica fuzzy @we calculos mais
complexos, quando comparado aos demais métodaaddts nesta pesquisa, a andlise sera
apresentada em etapas, como mostra a Figura 5.2.

A Figura 5.2 apresenta um exemplo de uma analisendtmdo Kano
modificado pela logica fuzzy para uma caractedséicpara uma unica entrevista realizada,
sendo necessario repetir os passos relacionado® qlaaia todas as caracteristicas e todos os

entrevistados.
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FIGURA 5.2 - Procedimento para as analises do mét@o modificado pela logica fuzzy
para uma caracteristica e uma Unica entrevista.

1° passo: m(N) Pergunta disfunciona .
(m(P)) S g Sl 5 S 2 passo:‘
Pergunta funcional | % | @ |3 3 § S|e g Matriz S=(m(P)) * m(N)
n o c
(matriz transposta) | @ | 3 |23 =
g gosto 1/0)|0]0,33]|0,33| 0,33 0 0 0,33 0,33 0,33
}g deveser | 0 0 0 0 0 0
S | souneutro| O 0 0 0 0 0
é posso 0 0 0 0 0 0
o suportar
W | naogosto| O 0 0 0 0 0

~——

3° passo:Matriz S juntamente com as categorias do métodwkeatre parénteses

Questao disfuncional
posso -
gosto deve ser sou neutrp nao gosto
suportar
gosto 0 (Q) 0 (A) 0,33 (A) 0,33 (A) 0,33 (0O)

3 < deve ser 0 (R) 0 (1) 0 () 0 ()
§ 2| sou neutro 0 (R) 0 (l) 0 (1) 0 (1)
(04 E posso suportal 0 (R) 0 () 0 0

nao gosto 0 (R) 0 (R) 0 (R) 0 (R) 0(Q)

A: atrativa  M: obrigatorio |: indiferenteO: unidimensional Q: questionavel R: reverso

——
4° e 5 passo:Somar as porcentagens das categorias iguais,atosess>0.3 recebe valor
1, caso contrério, recebe zero

Unidimensional | Atrativa Indiferente | Reversiva | Questionavel
0,33 0,66 0 0 0
1 1 0 0 0

6

Fonte: Adaptado LEE e HUANG, 2009

Detalhamento dos passos da Figura 5.2:
1° passo:Encontrar a matriz m((P))’, isto € transpor a rnimatle resposta da pergunta
funcional;
2° passo: Encontrar a matrizS=(m(P)) * m(N ,) multiplicando a matriz transposta da
resposta da pergunta funcional (5 x 1), pela mdeizespostas da pergunta disfuncional (1 x
5), gerando uma matriz 5 x 5.

3° passo:Associar os componenteg & categorias do método Kano da Tabela 4.3;
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4° passo:Encontrar os {; somando as categorias iguais do método Kano. As aa tabela
do 3 passo foram utilizadas para facilitar o entendimelat dinamica do processo;
5° passo:Se valores Jtiverem porcentagens maiores ou iguais ao pontwde adotada.,
sendo que neste exemplo foi utilizagkD.3, atribuem-se o valor 1 e caso contrario, orvalo
zero.

Ao finalizar os 5 passos para todas as entrevistpara cada uma das
caracteristicas, € necessario realizar uma arddiseeqiéncia, com o objetivo de detectar a
categoria predominante, podendo assim categorizaraateristica por meio do método Kano

modificado pela logica fuzzy.
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6 RESULTADOS E DISCUSSOES

6.1 CARACTERISTICAS DO ENTREVISTADO

Nas amostras observadas, 52% dos entrevistados retdheres e 48%
homens. Do total, 41% tinham de 18 a 30 anos, 42%ilda 51 anos e 16% tinham acima de
51 anos de idade. Dos entrevistados filiados agetardContribuinte da Cultura”, segundo
Critério de Classificacdo Econdmica Brasil (aneyp% deles pertenciam as classes A ou
B, enquanto entre os n&o contribuintes 82% peden@ essas classes. Dentre o total de
entrevistados nao filiados ao projeto “Contribuinie Cultura”, 55% disseram que nunca
tinham ouvido falar de tal projeto e 45% relatotejaouvido falar.

As principais justificativas dos contribuintes daltgra para se filiarem a
iniciativa foram: a oportunidade de contribuirenragpa cultura da cidade e da regido, o
projeto ser relevante, terem acesso a mais evenlagais e manifestarem confianca na
administracéo do projeto de extensao. As justifiaatagrupadas por afinidades encontram-se
na Tabela 6.1.

TABELA 6.1 — Justificativa dos contribuintes porf@gacerem ao projeto

Justificativa dos contribuintes* n° de respostas, % de respostas
Contribuir com a cultura da cidade e da regido 34 8,3%
Consideram o projeto relevante 23 19,2%
Mais eventos culturais 18 15,0%
Confianca na administracdo do projeto 12 10,0%
Transformacao da sociedade 8 6,7%
Construcéo coletiva da cultura 2 1,7%
Ligagdo com a Universidade 1 0,8%

* Veja a tabela completa com as justificativas m@Adice E.

Fonte: Elaborado pelo autor

A maioria dos participantes (78%) relatou que nasBro desembolso (em
reais) para acbes de eventos culturais, mesmo geepes valores sédo realizados com
resisténcia pela sociedade, sendo as principaifigagvas: a falta de valorizagdo da cultura
(29,6% das citacdes), condi¢cdes financeiras da lag@ol (14,4%), sistema de educacao
(9,3%) e que a realizacdo de eventos culturais esfgnsabilidade do governo (7,9%). A
tabela completa com os resultados encontra-se aadie F.

Dentre os ndo contribuintes entrevistados, apef&s felataram que se
filiariam a um projeto como o “Contribuinte da QuH”, por meio de uma contribuigéo
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financeira, sendo que entre eles, para os querassg@ ter ouvido falar na iniciativa
“Contribuinte da Cultura” este indice aumentou p%o e dentre os que relataram nunca ter
ouvido falar este valor foi de 21%. Entre os pg#ntes que relataram ter ou ndo interesse
em se filiar a iniciativa ndo se verificou uma diigca estatisticamente significativa no grau
de escolaridade (p-valor: 0,74 nas classes sociais (p-valor: 026i& para os filiados a
iniciativa Contribuinte da Cultura, a maioria de{60%) possuia pés-graduacédo e pertenciam
as classes A2 e B1, segundo o critério de Claagdio Econdmica Brasil (Anexo B). Os
resultados do grau de escolaridade e classessoeiacionados a disposicao para se filiar a

um projeto como o “Contribuinte da Cultura” estépresentados na Figura 6.1 e 6.2.

FIGURA 6.1 - Grau de escolaridade versus dispoggdia se filiar a um projeto como o
“Contribuinte da Cultura”.

70%
60% -
50% A B Filiado ao projeto

"Contribuinte da Cultura"
40% A

30% A . .
B Entrevistado disposto em

20% - filiar-se aum projeto

% de respostas

10% A

H Entrevistado ndo disposto

0% - em filiar-se a um projeto

o ®©
@ D
g2o
=}

35
C o
o £

Escolaridade

Fundamental
completo
Médio completo
Graduacédo
completa
Po6s-graduacgao

Fonte: Elaborado pelo autor

% Teste Qui—quadrado)(z): utilizado para avaliar a associa¢do existenteeamriaveis qualitativas.
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FIGURA 6.2 - Classes Sociais versus disposicéo ggfdiar a um projeto como o
“Contribuinte da Cultura”.
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Fonte: Elaborado pelo autor

Quando questionado aos participantes se eles axeraiguma atividade
ligada a arte e cultura, 31% dos contribuintes % 2is ndo contribuintes relataram que
exerciam algum tipo de atividade. No entanto cetéxti-quadrado de associagao néo indicou
diferencas estatisticamente significativas (p-valgi08). Com relacédo ao tipo de atividade
exercida pelos participantes, a mais citada foi Sida’’ para os dois grupos pesquisados,

como mostra a Figura 6.3.

FIGURA 6.3 - Tipo de atividade ligada a arte e unaltexercida pelos participantes.
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Quanto as areas de preferéncia para as programagfasis, no geral, as
mais citadas foram: musica (89%), cinema (72%)traeé63%), danca (35%), literatura
(31%), fotografia (30%) e artes plasticas (22%). doonparar as areas de preferéncia por
eventos culturais entre os contribuintes e naoribomtes, apenas “Masica” apresentou uma
maior preferéncia entre os contribuintes da cul{praalor: 0,000). Esses resultados podem

ser visualizados na Figura 6.4.

FIGURA 6.4 — Porcentagem de participantes queamgat preferir as areas para as
programacdes culturais.
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6.2 ANALISE UTILIZANDO A MATRIZ IMPORTANCIA VERSUSDESEMPENHO

Para as analises da matriz de importancia versesmweenho e dos métodos
Kano foram utilizadas 15 caracteristicas avaligukes contribuintes e nao contribuintes da
iniciativa: eventos gratuitos (A); frequéncia camde na realizacao de eventos (B); realizac&o
de eventos de pequeno porte, para até 150 pesdpasdlizacdo de eventos de médio porte,
para até 500 pessoas (D); realizacdo de eventasppaco de grande porte (E); desconto ou
beneficio para os contribuintes nos eventos redizgF); constante divulgacdo eletronica
(G); divulgacao impressa (H); carteirinha de fibado projeto para o contribuinte (I);
divulgacdo dos nomes dos contribuintes nos impse§hp programacao com personalidades

consagradas (L); programacdo com artistas de @quigitbra da midia (M); programagéao com
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talentos locais e regionais (N); projetos com l&gaentre a Universidade e a Comunidade (O)
e projetos direcionados a comunidade carente daei(P).

Na avaliacdo da importancia de cada uma das cesdicias, verificou-se
que as 10 caracteristicasB, F, G, H, L, M, N, O e P foram consideradas importantes na
opinido dos contribuintes e nédo contribuintes dojgio de extensdo. Por outro lado as
caracteristicas C, D, E e J ndo foram considenagaartantes na opinido desses dois grupos.
A Unica caracteristica que apresentou divergénaiaopinido dos contribuintes e nao
contribuintes foi a “Carteirinha de filiado do pet” (letra 1) avaliada como importante

apenas pelos néo contribuintes. Estes resultadtespeer visualizados na Figura. 6.5.

FIGURA 6.5 - Importancia das caracteristicas atdas pelos participantes.
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O gréfico da matriz importancia versus desempenrfigufa 6.6) foi
construido considerando apenas as respostas dadodil ao projeto “Contribuinte da
Cultura”, visto que os nao contribuintes néo terieomdicbes de fazer esta avaliacdo do

desempenho para todas as caracteristicas, pomthesomento do projeto.
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FIGURA 6.6 - Matriz importancia versus desempenéi@os filiados ao projeto
“Contribuinte da Cultura”.
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Fonte: Adaptado MARTILLA e JAMES, 1977.

Como se pode observar pelo grafico da matriz inApeid versus
desempenho a iniciativa do projeto de extensdo tiibainte da Cultura” devera concentrar
seus esfor¢cos nas caracteristicas “divulgacédo septeletra H) e “projetos direcionados a
comunidade carente da cidade” (letra P), visto @stas caracteristicas sdo considerados
importantes na opinido dos entrevistados e no mtwmdgn pesquisa ndo apresentavam um
bom desempenho. Por outro lado as caracteristRealizacdo de eventos de pequeno porte”
(letra C), “realizacdo de eventos para espaco dedgrporte” (letra E) e “divulgacdo dos
nomes dos contribuintes nos impressos” (letra Ygnim ser reavaliadas, ja que ndo sao
considerados importantes para o0s colaboradores rd@t@ e apresentaram um bom
desempenho. Observa-se também que as caracteristedizacdo de eventos de médio
porte, para até 500 pessoas” (letra D) e “cartaritee filiado do projeto para o contribuinte”
(letra 1) possuem baixa prioridade na opinido daslbs ao projeto, ndo sendo necessario que
0 gestor do projeto concentre esforcos nestas tesisicas, pois ndo irdo contribuir

significativamente com o melhor desempenho do [w&m questao.
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6.3 ANALISES UTILIZANDO O METODO KANO

6.3.1 Método Kano tradicional e Método Kano tradiobnal de analise continua

Ao analisar os dados por meio do método Kano fi@uit e o método Kano
tradicional de analise continua, observa-se qudBa@sracteristicas analisadas somente duas
apresentaram divergéncias na categorizacdo, papartisipantes nédo filiados ao projeto e
apenas uma classificacao diferiu para os contriesiido projeto de extenséo. Veja o resumo
na Tabela 6.2, que apresenta uma comparacdo dosades de duas metodologias de
andlises do método Kano tradicional.

TABELA 6.2 - Comparacao dos resultados de duas doéigias de analise do método Kano
tradicional

Nao contribuintes Contribuintes
Categoria Tradicional Tradicional de Tradicional Tradicional de
analise continua analise continua
Atrativa A LM A L A F, L A F, L
Unidimensional| B, F, G, H, NP B, F, Go l_FL’M’ N, B, M, N,O, P BG,M,N,O,P
Indiferente C,D,E ILD C,D,E I,J C,D,E,H1IJ C,D,E,HIJ
Obrigatorio - - G -

Fonte: Elaborado pelo autor

As duas caracteristicas, “programacdo com artdéagualidade fora da
midia” (letra M) e “projetos com ligacdo entre aildmsidade e a Comunidade” (letra O),
que apresentaram divergéncias de classificacdo @ayaupo de nao contribuintes foram
classificadas como atrativa e indiferente pelo ah@toadicional, enquanto que para o método
de analise continua foram classificadas como umidgionais. Com relacdo ao grupo de
contribuintes a caracteristica divergente, “corstativulgacao eletrénica” (letra G), foi
classificada como obrigatéria pelo método tradiaiam unidimensional pelo outro método.

Os resultados estao representados nas Figura$@7 e
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FIGURA 6.7 - Grafico do método Kano tradicionalaerdétodo Kano tradicional de analise
continua para os néo contribuintes da cultura.
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FIGURA 6.8 - Grafico do Método Kano tradicional@ Método Kano tradicional de analise
continua para os contribuintes da cultura.
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Na busca de uma perspectiva diferente para asasdle oportunidades de
melhoria para a iniciativa “Contribuinte da Culturaalizaram-se também analises por meio

dos modelos Kano tradicional e o modificado petaci fuzzy.
6.3.2 Comparacao dos métodos Kano tradicional e oadificado pela logica fuzzy

O grafico na Figura 6.9 apresenta 0os numeros ¢®stss obtidas quando
aplicado os questionarios segundo os métodos Kadiibnal e o modificado pela l6gica
fuzzy com trés diferentes pontos de corte coméraide analise. Quando aplicado o método
tradicional e o modificado pela l6gica fuzzy compositos de cortes de classificacée.4 e
0>0.5, 0 numero de respostas obtidas ficaram benimadx no entanto quando aplicado um
a>0.3 o indice de respostas aumentou, refletindo anelhrepresentacdo dos atributos pela

maioria dos participantes.

FIGURA 6.9 — Numero de respostas para cada umeadlasteristicas utilizando os métodos
Kano tradicional e modificado pela logica fuzzy.
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Os resultados da categorizacao por meio do métashm Knodificado pela
l6gica fuzzy quando aplicados trés diferentes poui® corte, s6 se diferenciaram em duas
caracteristicas (“desconto para os contribuintesseventos” e “programacao com artistas de
gualidade fora da midia”) na avaliacdo dos nédoritmnbtes e apenas uma caracteristica
(“programacédo com artistas de qualidade fora daaf)igara a resposta dos contribuintes,
como mostra a Tabela 6.3.

TABELA 6.3 - Categorizacéo por meio do método Kamadificado pela logica fuzzy com
trés diferentes pontos de corte

Caracteristica Nao contribuintes Contribuintes

0>0.5| 0>0.4 | 0>0.3| 0>0.5| 0>0.4 | 0>0.3

Eventos gratuitos
Frequéncia constante na realizacao de eventos

Realizacdo de eventos de pequeno porte
Realizag&o de eventos de médio porte
Realizacdo de eventos para espaco de grande port
Desconto para os contribuintes nos eventos
Constante divulgacao eletrénica

Divulgagéo impressa

Carteirinha de filiado do projeto para o contrili@in
Divulgacao dos nomes dos contribuintes nos impse
Programacéo com personalidades consagradas
Programacéao com artistas de qualidade fora da mid
Programacéao com talentos locais e regionais
Projetos com ligacdo universidade e a comunidade

Projetos direcionados a comunidade carente daeid
A: atrativas M: obrigatorios O:idimensional

I: indiferente R: ezs0
Fonte: Elaborado pelo autor

Como a maioria das analises fornecidas pelo métat@ modificado pela
l6gica fuzzy ndo se diferenciaram entre os dife®npontos de cortes analisados e o
parametroo>0.3 apresentou 0 maior nimero respostas, optowssatiizar este parametro
para as demais andlises.

Na categorizacdo de cada uma das caracteristicagpdois métodos Kano
tradicional e modificado pela l6gica fuzay>(.3), verificou-se que para os nao contribuintes
apenas duas caracteristicas se diferenciaram:rgragdo com talentos locais e regionais” e
“projetos com ligacédo entre a universidade e a codaule”. Essas duas caracteristicas foram
avaliadas como atrativas pelo método Kano modificpdla logica fuzzy, enquanto pelo
método tradicional elas foram avaliadas como urédisional e indiferente, respectivamente.
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Com relacdo as respostas dos filiados ao projetontfibuintes da Cultura” as trés
caracteristicas que apresentaram resultados d#sreforam: “divulgacdo eletrénica e
constante”, considerada atributo obrigatorio pektado tradicional e unidimensional pelo
outro método; “programacao com artistas de quadidach da midia” e “projetos com ligacéo
entre a universidade e a comunidade”, sendo queéoiss ultimos foram avaliados como
unidimensional pelo método tradicional e atratielopmétodo Kano modificado pela I6gica
fuzzy, como mostra a Tabela 6.4 de categorizac8adacteristicas por meio dos métodos
Kano tradicional e modificado pela l6gica fuzzy.

TABELA 6.4 - Categorizacdo das caracteristicas mpeio dos métodos Kano tradicional e
modificado pela l6gica fuzzyi£0.3)

Nao contribuintes Contribuintes

Caracteristicas Kano | Kano Kano | Kano
Tradicional| fuzzy | Tradicional| fuzzy

Eventos gratuitos

FreqgUéncia constante na realizacao de eventos
Realizacdo de eventos de pequeno porte
Realizag&o de eventos de médio porte
Realizacdo de eventos para espaco de grande por
Desconto para os contribuintes nos eventos reakz
Constante divulgacao eletrbnica
Divulgacdo impressa
Carteirinha de filiado do projeto para o contrili@in
Divulgacdo dos nomes dos contribuintes nos imp
Programacédo com personalidades consagradas
Programacédo com artistas de qualidade fora da mi
Programacgdo com talentos locais e regionais
Projetos com ligagao entre universidade/ comunid

Projetos direcionados a comunidade carente daei
A: atrativas M: obrigatérios O:idimensional I: indiferente R: ezso
Fonte: Elaborado pelo autor

Na avaliacao da classificacdo do método Kano nuadlt pela I6gica fuzzy
para cada uma das classes sociais, como mostraéigura 6.5, verificou-se que a maioria
das caracteristicas ndo apresentaram divergénaiategorizacdo. No entanto, observou-se
gue entre os ndo contribuintes da classe socia$ Caracteristicas “programacao com artistas
de qualidade fora da midia”, “projetos com ligagitdre a universidade e comunidade” e

“projetos direcionados a comunidade carente dadeiddoram consideradas atrativas,
enquanto para as classes A e B foram considerad#grentes ou unidimensionais. Ao
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analisar a caracteristica “desconto para os camtés nos eventos realizados, para 0s nao
contribuintes, o resultado foi bastante diferenziadtre as classes, a classe A considerou
indiferente ter o desconto, a classe B classificomo atrativo e a classe C avaliou como

unidimensional, indicando que quanto maior o detecoraior sera a satisfacao.

TABELA 6.5 - Categorizacdo das caracteristicasrpeio do método Kano modificado pela
l6gica fuzzy €=0.3) por cada um das classes sociais

Nao contribuintes Contribuintes

Caracteristicas classe | classe | classe | classe | classe
A B C

Eventos gratuitos
Frequéncia constante na realiza¢do de eventos

Realizacao de eventos de pequeno porte

Realizacao de eventos de médio porte
Realizacdo de eventos para espaco de grande port

Desconto para os contribuintes nos eventos reakza

Constante divulgacao eletrdnica
Divulgacgdo impressa

Carteirinha de filiado do projeto para o contrilt@in

Divulgacao dos nomes dos contribuintes nos impse
Programacgdo com personalidades consagradas

Programacéo com artistas de qualidade fora da mi

Programacao com talentos locais e regionais
Projetos com ligacao entre a universidade/ comudiei

Projetos direcionados a comunidade carente daeid

A: atrativas M: obrigatérios O:idimensional I: indiferente R: ezs0
Fonte: Elaborado pelo autor

Com as Figuras 6.10 e 6.11 observa-se que quaatipadas analises dos
coeficientes de satisfacdo (CS) e insatisfacag @Ho jA& mensionado na tabela 6.4, indica
gue para os ndo contribuintes as caracteristicas@o trazem satisfacdo nem insatisfacao, se
nao forem oferecidas, sao as representadas p#ks & D, E, | e J, ja para os contribuintes
da cultura estas caracteristicas sdo as C, D, E,eH]. Ao comparar estes dois grupos a
caracteristica “divulgacdo impressa’(letra H), @ue apresenta divergéncia de opinides,
sendo considerada unidimensional para os nao bomités e indiferente para os filiados ao
projeto “Contribuinte da Cultura”.
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FIGURA 6.10 - Coeficiente de satisfacéo e insat@bapara os nao contribuintes da cultura.
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FIGURA 6.11 - Coeficiente de satisfacéo e insat@bepara os contribuintes da cultura.
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Verificou-se que o0s atributos classificados comoidiorensionais
apresentaram os maiores indices de coeficientsat#acdo e insatisfacdo. Por outro lado os
classificados como atributos indiferentes apresamtaos menores indices dos dois
coeficientes, indicando que néo influenciam naststdo dos clientes. J4 os atributos
atrativos influenciaram na satisfacdo do clientéosem atendidos e ndo trazem insatisfacéo
gquando ndo forem oferecidos, como apresentado quaaF6.12, que mostra o cruzamento
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entre os coeficientes e a classificagdo dos atisbhuAssim, os resultados deste cruzamento
confirmam a relacdo das classificacdes dos atshdbanétodo Kano.

FIGURA 6.12 - Cruzamento entre os coeficienteskassificacdo dos atributos.
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6.4 ANALISES CONJUNTAS DA MATRIZ IMPORTANCIA VS DEBMPENHO E O
METODO KANO

A Tabela 6.6 apresenta os valores da mediana dertéamgia atribuida as
caracteristicas para cada uma das categoriasficladas pelos métodos Kano. Confirmando
0s resultados observados por Sauerwein (1999)emmscomparados os dados da matriz
importancia versus desempenho com os resultadasé&iodo Kano, verificou-se também
nesta pesquisa que o0s participantes tendem a iatnfmior importancia aos atributos
obrigatérios e unidimensionais, seguidos pelogiatia e com uma menor importancia aos

atributos indiferentes.
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TABELA 6.6 - Valores da mediana da importancialaiiila as caracteristicas para cada uma
das categorias classificadas pelos métodos Kano

- . Categorias
el o Obrigatorios | Unidimensional | Atrativas | Indiferente
Nao Tradicional - 5 4 3
contribuinte | Fuzzy (>0.3) - 5 4 3
Contribuinte Tradicional 5 5 4 3
Fuzzy ¢>0.3) - 5 4 3

Fonte: Elaborado pelo autor

Como os atributos obrigatorios tendem a recebermaiar pontuacdo com
relacdo ao grau de importancia e o desempenhoisupéo causa maior satisfacdo, somente
a analise da matriz importancia versus desempeodie levar uma organiza¢do a concentrar
esforcos em atributos que nao trara grandes bewefiéor outro lado, como os atributos
atrativos possuem uma pontuacdo menor comparadatrdmstos obrigatérios, a organizacao
pode ndo concentrar esforcos em aspectos que pésm o diferencial em relagdo a
concorréncia ou ao fortalecimento do projeto, senfpavaliados apenas os resultados da
matriz. Este mesmo resultado também foi apreser@ad®dontini e Sant'ana (2007), quando
utilizado a matriz importancia versus desempeniemap com o método Kano tradicional.

O resumo das informagfes obtidas pelos métodosznratvortancia versus

desempenho e método Kano modificado pela l6gicayfézapresentado pela Tabela 6.7.
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TABELA 6.7 - Resumo das informacdes obtidas pel@&sonos matriz importancia versus
desempenho e método Kano modificado pela l6gicayfuz

Importancia

Método Kano das Desem-
Caracteristicas fuzzy caracteristicag P€MN°

NC CcC NC CcC CcC
Eventos gratuitos A A 4,0 4,0 50
Fregiiéncia constante na realizacdo de eventos @) >.0 4,5 4,0
Realizacdo de eventos de pequeno porte I I 3,0 3,0 4,0
Realizacdo de eventos de médio porte I I 3,0 3,0 3,0
Realizagdo de eventos para espaco de grande porte Il 3,0 3,0 4,0
Desconto para os contribuintes nos eventos reakizag O A 4,0 4,0 4,0
Constante divulgacg&o eletronica O Q 50 5,0 4,0
Divulgacdo impressa @) 1| 50 4,0 3,0
Carteirinha de filiado do projeto para o contriliein I I 4,0 2,0 3,0
Divulgacdo dos nomes dos contribuintes nos impsesso | I 2,0 3,0 4,0
Programacéo com personalidades consagradas A A4,0 4,0 4,0
Programacéo com artistas de qualidade fora da midia A A 4,0 5,0 4,0
Programac&o com talentos locais e regionais A 04,0 5,0 4,0
Projetos com ligagdo entre a universidade/ comdeida A A 4,0 5,0 4,0
Projetos direcionados a comunidade carente daeidad O 0 5,0 5,0 3,0
A: atrativas  O: unidimensional | ifefente  NC: N&o Contribuinte  CC: Contiitie

Fonte: Elaborado pelo autor

Conforme a Tabela 6.7, em relacdo a iniciativa ‘t@buinte da Cultura” os
gestores do projeto deveriam manter o bom trabadisocaracteristicas, “Eventos gratuitos”,
“Frequéncia constante na realizacao de evento®s¢bnto para os contribuintes nos eventos
realizados”, “Constante divulgacdo eletrbnica’, dfiamacdo com personalidades
consagradas”, “Programacao com artistas de qualiffladh da midia”, “Programacdo com
talentos locais e regionais” e “Projetos com ligagétre a universidade e comunidade”, visto
que essas foram classificadas como atrativas (Ajredimensionais (O) e apresentam um
bom desempenho na opinido dos filiados do projetiaé 4 ou 5). Ja a caracteristica
“Projetos direcionados a comunidade carente dadeiddambém foi avaliada como
unidimensional (O) e considerada importante (ngtaedos dois grupos pesquisados e nao
apresentou um desempenho superior (nota 3).

Se o projeto tem como finalidade conquistar novieesdbs € interessante
considerar a “Divulgacdo impressa dos eventos”s psta caracteristica € considerada
importante na opinido dos ndo contribuintes (ngtaO6tamanho do evento em espacos de
grande, médio ou pequeno porte e a divulgacdo dioes dos contribuintes nos impressos
foram caracteristicas avaliadas como indiferentdgspcontribuintes e ndo contribuintes do



80

projeto, sendo caracteristicas que nao influenciaropinido dos entrevistados como relagéo
a iniciativa. Ja o fato de ter uma carteirinhaitladio do projeto, apesar de ter sido avaliada

como indiferente, os néo filiados ao projeto coamsacam importante.
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7 CONCLUSOES

O emprego simultaneo, na mesma pesquisa, dos nsétoataz importancia
versus desempenho e o0 método Kano possibilitaramobtencdo de resultados
complementares, enriquecendo a tomada de deciebss,relacdo as caracteristicas que
devem ser melhoradas para atender e satisfazere@sssimades dos clientes ou dos
participantes do projeto “Contribuinte da Cultura”.

Por outro lado com a utilizacdo dos métodos Kamdid¢ional e Kano
modificado pela logica fuzzy, observou-se que ooa@tKano modificado apresentou
resultados que representaram o0 maior numero deostesp dos participantes, quando
comparado ao outro método tradicional. Além disso, estudo realizado das cinco
caracteristicas que tiveram divergéncias de cleasdes nesses dois métodos, quatro delas
foram classificadas como atrativas pelo método Kammificado pela légica fuzzy, e
unidimensional e indiferente pelo método Kano triatial. Este fato sinaliza a necessidade
da organizacdo de se preocupar com caracteristjoas poderiam ser consideradas
equivocadamente irrelevantes pelo método traditiohadavia, a pesquisa indicou que o
método Kano modificado pela logica fuzzy pode exdp entrevistado o dobro do tempo
necessario para responder o questionario.

Com relacdo a uma possivel ampliacdo do projetxtinsao “Contribuinte
da Cultura”, a pesquisa indicou que 30% dos pp#ities da survey, nao filiados ao projeto,
relataram que se filiariam a um projeto similardraate a uma contribuicéo financeira. As
programacdes culturais como musica, cinema e téatam citadas como as preferidas pela
maioria dos participantes.

Para a finalidade da conquista de novos filiadopraeto de extensao, por
meio do método Kano modificado pela logica fuzzycaracteristicas consideradas atraentes,
pelos respondentes, para ser um participante dgetprdoram: “Eventos gratuitos”;
“Programacao com personalidades consagradasaartistqualidade que estédo fora da midia,
talentos locais e regionais” e “Projetos com ligaeétre universidade e comunidade”. Para o
sucesso da iniciativa, a pesquisa também indicoe Quimportante considerar as
caracteristicas unidimensionais, nas quais a siisfag@o € proporcional ao seu nivel de
desempenho, sendo elas: “Frequéncia constantalmeagéio de eventos”; “Desconto para 0s
contribuintes nos eventos realizados”; “Constanteulgacdo eletronica”; “Divulgacao

impressa” e “Projetos direcionados a comunidadentarda cidade”.
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A utilizagdo da matriz importancia versus desempeirtdicou que para um
melhor performance do projeto em questdo, € netespée 0s gestores concentrem esforgos
na divulgacdo impressa dos eventos e nos projetosiair@dos a comunidade carente da
cidade, visto que, estes projetos sdo consideliagmstantes na opinido dos contribuintes e
no momento da pesquisa nédo apresentaram um bomissieo (nota 3).

Assim, 0s métodos se mostraram importantes e égddbres do processo
de analise das questdes relacionadas a melhorimedacos prestados pelo projeto
“Contribuinte da Cultura”. Os resultados obtidos pasquisa permitem reflexdes e
proposicdes aos gestores do projeto, amplianddbasa de informacdes e conhecimentos
para 0 apoio a tomada de decisfes referente a cdmdo projeto “Contribuinte da Cultura”,
auxiliando no seu proposito de conquistar novaeadiis, efetivando seu papel sociocultural
voltado para a sociedade.

Além disso, a pesquisa pode colaborar com o debémeamto regional por
meio de estimulo de ac¢des ou atividades que integiigerentes publicos e que propicie a
formacdo de parcerias e redes sociais, bem compraimacdo da academia com a

comunidade.
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8 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

1. O levantamento das caracteristicas para avaliagaprojeto de interesse podera
também ser realizado por meio de pesquisas quasatou entrevistas de

profundidade, com o publico alvo, podendo detemtitras variaveis importantes.

2. Para minimizar a influéncia na ordem de avaliag@® ahracteristicas, uma sugestao é
aleatorizar as caracteristicas durante a aplicdgé@uestionarios, de modo que todos
0s participantes tenham a mesma chance de avatlaruima delas. Assim como, se 0
objetivo for avaliar um alto nimero de caracteré&si o questionario poderd ser
parcionado (em 2 ou 3 questionarios). Este procealionpode constituir uma boa
alternativa para diminuir o tempo de aplicacdo dosstionarios. Este sistema de
aleatorizacdo, envolvendo mais de um questionfaolera ser realizado por um
sistema automéatico que devera ser desenvolvidogssedim.

3. O método Kano modificado pela légica fuzzy foi imdo, nesta pesquisa, em
entrevistas com pessoas fisicas com idade igualparior a 18 anos, pertencentes,
em sua maioria, nas classes A e B, e com alto dgaescolaridade. Para as outras
classes e diferentes graus de escolaridade devemeae&ados mais testes para

verificar a adequacéo deste método.

4. Outras possibilidades sado as comparaces dosadssilbbtidos mediante os métodos

aqui estudados, com metodologias de modelagenististat
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APENDICE A — QUESTIONARIO MODELO |

O que é o projeto Contribuinte da cultura?
O Projeto Contribuinte da Cultura € uma iniciatsem fins lucrativos, cujo objetivo é

possibilitar a realizagcao de eventos culturais papablico da cidade de Sao Carlos e regido. Arsarutencao
financeira é realizada por meio de recursos ongisade pessoas fisicas e juridicas que contribuem
mensalmente com pequenas parcelas, também chathadadas. O valor de cada cota € de dez reaisp send

também possivel a cada colaborador a contribuigiomais de uma cota.

CARACTERISTICAS DO ENTREVISTADO — PARTE |
Sexo:( )Masculino ( )Feminino Idade: anos

Escolaridade:

() Analfabeto/Priméario incompleto ou Analfabettté¢ 3a Série Fundamental
() Primério completo ou 4a. Série Fundamental

() Ginasial completo ou Fundamental completo

() Colegial completo ou Médio completo

() Superior incompleto — Graduacao incompleta

() Superior completo — Graduacao

() Pos-graduacéo - Especializacéo/ Mestradotadb

Ha quanto tempo vocé mora em Sao Carlos:.. ..mm.......2N0S

Vocé exerce alguma atividade ligada a arte ou @itu
( )ndo ( )sim. Se sim, qual?.......comeeeeeercnninnnnn.

1. Vocé faz parte atualmente do Projeto “Contriteuga Cultura?
()sim () ndo, mas ja fui cobtiinte ( ) ndo, mas jaouvifalar ( ) ndo e nunca ouvi falar

Se sim, por que vocé escolheu ser um Contribumi@udtura?

2. Qual a sua area de preferéncia para as progbasagulturais §¢ necessario, assinalar mais de uma
alternativg?

() Mdasica ( ) Literatura
() Teatro () Cinema
( ) Danca () Artes plasticas/Escultura

( ) Fotografia () OULIAS: ...ttt ettt
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3. Considerando as caracteristicas de um projétiaracomo o “Contribuinte da Cultura”, indiquetas de 1 a
5 de acordo com o grau de importancia para cadadasiaaracteristicas abaixo, sendo:

e Nota 1-Caracteristica Nota 5-Caracterist|ca
Caracteristicas . o
menos importan mais importante
Eventos gratuitos ()1 ()2 ()3] ()4 ()5
Frequéncia constante na realiza¢do de eventos Y1( ()2 ()3] ()4 ()5
Ezgg(t)(;sl;mltado a uma pequena quantidade de pegatiad5Q ()1l (2l (sl (4 (s
Realizacdo de eventos de médio porte (para atpéskbas) ()13 ()2 (H)XB ()H)a ()b
Realiza¢cdo de eventos para espaco de grande porte YL ()20 ()3] ()4 ()5
Desconto ou beneficio para os “Contribuintes” nasngéos ()1 ()2 ()3 ()4 ()P
Divulgacdo dos eventos for constante via internet )X ()3 ()4 ()5
Divulgagéo impressa ()1 ()3 ()4 ()A
Carteirinha de filiado do projeto para o contriliain ()1 ()21 (H)3l ()4 ()5
Divulgagdo dos nomes dos contribuintes nos impsesso ()1 ()21 ()3 ()4 ()5
Programacéo com personalidades consagradas D2 ()3 ()4, ()5
Programacéo com artistas de qualidade fora da midia ()1 ()2 ()3 ()4 ()H
Programacéo com talentos locais e regionais (pa)2| ()3 ()4, ()5
Projetos com ligacdo entre a Universidade e a Catada ()1 ()21 (Y3 ()4 ()b
Projetos direcionados a comunidade carente daeidad ()1 ()21 ()3 ()4 ()5

Além das caracteristicas apresentadas acima, hénalgaracteristica que vocé considera importangeiéendo
foi mencionada) para um projeto como o “Contribeiidé cultura”. Se sim, indique qual e o grau deoitdmcia.

SE VOCE NAO FOR UM CONTRIBUINTE DA CULTURA, PULARA PERGUNTA 4

4. Com relacdo as caracteristicas relacionadag@mbaialie seu o grau de satisfacdo comhesempenho do
projeto “Contribuinte da cultura” na prestacéo dos servigos oferecidos, sendo:

Caracteristica Nota 1-Pior N&Melhor
Desempenho Dgsamho
Eventos gratuitos ()1 ()2 ()3 ()4 ()5
Frequéncia constante na realiza¢do de eventos YJ1( ()2 ()3 ()4 ()5
Evento limitado a uma pequena quantidade de pegatis
150 pessoas) ()1} ()2| ()3] ()4 ()5
Realizacdo de eventos de médio porte (para ateés¥bas) ( ) 1 ()2 ()3 ()4 ()5
Realiza¢do de eventos para espaco de grande porte )1 ()2 ()3 ()4 ()5
Desconto ou beneficio para os “Contribuinte” nosrgus ()1 ()2 ()3 ( )4 ()b
Divulgagéo dos eventos for constante via internet )X ()2 ()3 ()4 ()5
Divulgagéo impressa ()1 ()2 ()3 ()4 ()5
Carteirinha de filiado do projeto para o contriliain ()1 ()2 ()3 ()4 ()5
Divulgagdo dos nomes dos contribuintes nos impsesso | ( )1 ()2 ()3 ()4 ()5
Programacéo com personalidades consagradas (1 )xr)2 ()3 ()4 ()5
Programacédo com artistas de qualidade fora da midia ()1 ()2 ()3 ()4 ()5
Programacéo com talentos locais e regionais (DT )2 ()3 ()4 ()5
Projetos com ligagéo entre a Universidade e a Catada ()1 ()2 ()3 ()4 ()5
Projetos direcionados a comunidade carente daeidad ()1 ()2 ()3 ()4 ()5
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5. Assinale as alternativas abaixo de acordo cenaapinido:

5.1a. Qual a sua opinido se o evento cultural cigoefor gratuito?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.2a. Qual a sua opinido sobre a frequéncia camrstizneventos culturais?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.3a. Qual a sua opinido se o evento for limitadma pequena quantidade de pessoas (até 150 p@ssoas
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.4a. Qual a sua opinido se o evento programadiefonédio porte (até 500 participantes)?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar ( ) Nastgo

5.5a. Qual a sua opinido se o evento programadiefgrande porte (mais de 500 pessoas)?
( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.6a. Qual a sua opinido se o contribuinte tivecdeto ou algum beneficio nos eventos realizados?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar ( ) Nastgo

5.7a. Qual a sua opinido se a divulgacdo dos evémt@onstante via internet?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.8a. Qual a sua opinido se tiver a divulgacdo esga?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.9a. Qual a sua opinido se o contribuinte tivea garteirinha de filiado do projeto?
( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar ( ) Nastgo

5.10a. Qual a sua opinido se houver divulgagéoréagp) do nome do contribuinte nos foldes dostes@n
( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.11a. Qual a sua opinido se o projeto ofereceramacdes com personalidades consagradas?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.12a. Qual a sua opinido se o projeto oferecegrpmaces com artistas de qualidade, mas quefestada
midia?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.13a. Qual a sua opinido se o projeto oferecarpmactes com talentos locais e regionais?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.14a. Qual a sua opinido se tiver projetos coatig Universidade com a Comunidade?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.15a. Qual a sua opinido se tiver projetos diremos a comunidade carente da cidade?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar ( ) Nastgo

5.1b. Qual a sua opini&o se for cobrado o ingrassevento cultural?
( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar () Naetgo

5.2b. Qual a sua opini&o se for baixa a frequédeiaferecimento de eventos culturais?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.3b. Qual a sua opinido se o evento nao for progda para uma pequena quantidade de pessoas (até 15
pessoas)?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.4b. Qual a sua opinido se o evento programaddond@ie médio porte (até 500 participantes)?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo
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5.5b. Qual a sua opinido se o evento programaddonéie grande porte (mais de 500 pessoas)?

( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo
5.6b. Qual a sua opinido se o contribuinte nda tiesconto ou algum beneficio nos eventos real&#ado

( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo
5.7b. Qual a sua opini&o se a divulgagéo pelaniaterdo for freqiiente?

( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo
5.8b. Qual a sua opinido se néo tiver divulgacdwressa dos eventos?

( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo
5.9b. Qual a sua opini&o se o contribuinte ndoyiosarteirinha de filiado do projeto?

( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar () Naetgo
5.10b. Qual a sua opinido se ndo houver divulgéigdmresso) do nome do contribuinte nos foldersed@ntos?

( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar () Naetgo

5.11b. Qual a sua opinido com o ndo oferecimenfaralgramacdes com personalidades consagradas?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.12b. Qual a sua opinido se o projeto nao ofer@ogramacoes com artistas de qualidade fora dia™id
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.13b. Qual a sua opinido se o projeto ndo ofeEogramacdes com talentos locais e regionais?
( )Gosto () Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.14b. Qual a sua opinido se néo tiver projetoslogagdo Universidade com a Comunidade?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

5.15b. Qual a sua opinido se néo tiver projetecinados a comunidade carente da cidade?
( )Gosto ( ) Deve ser () Soutne () Posso suportar () Nastgo

6. Vocé estaria disposto a se filiar ao projetoritibuintes da cultura”, por meio de contribuicémahceira
(valor minimo R$10,00)?

( )sim ( ) néo )(ja sou contribuinte
0 o 1T

7. Vocé acha que no Brasil o desembolso (em rpaig) acdes de eventos culturais, mesmo de pequalooss
séo realizados com resisténcia pela sociedade?

()sim ( )nao
o] o [N TP

8. Indique a quantidade de itens, da relacdo apquevocé possui em sua casa:

Itens N&o tem 1 2 3 4 ou mais
Televisores em cores ()0 ()1 ()2 8) ()4
Video-cassete/ DVD ()0 ()1 ()2 ()3 ()4
Radios ()0 ()1 ()2 ()3 ()4
Banheiros ()o ()1 ()2 ()3 ()4
Automoéveis ()0 ()1 ()2 ()3 ()4
Empregadas Mensalistas ()o ()1 ()2 )3 ()4
Maquinas de lavar ()0 ()1 ()2 ()3 )@
Geladeira ()o ()1 ()2 ()3 ()4
Freezer (aparelho independente ou
parte da geladeira duplex) ()0 ()1 ()2 ()3 ()4
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9. Qual é o Grau de instrugao do chefe de familia.

() Analfabeto/Primario incompleto ou até 3ai&&undamental

() Primério completo/ Ginasial incompleto ou 8érie Fundamental
() Ginasial completo/ Colegial incompleto ounBamental completo
() Colegial completo/ Superior incompleto ou ditécompleto

() Superior completo

OBRIGADA PELA PARTICIPAGAO
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APENDICE B — QUESTIONARIOS MODELO Il

O que é o projeto Contribuinte da cultura?
O Projeto Contribuinte da Cultura € uma iniciatsem fins lucrativos, cujo objetivo é

possibilitar a realizacao de eventos culturais pgpéblico da cidade de Séo Carlos e regido. Avsarutencao

financeira é realizada por meio de recursos ornigisade pessoas fisicas e juridicas que contribuem
mensalmente com pequenas parcelas, também chahadadas. O valor de cada cota € de dez reaisp send

também possivel a cada colaborador a contribuigiomais de uma cota.

CARACTERISTICAS DO ENTREVISTADO — PARTE |

Sexo:( )Masculino ( )Feminino Idade: anos

Escolaridade:

() Analfabeto/Primario incompleto ou Analfabesté 3a Série Fundamental
() Priméario completo ou 4a. Série Fundamental

() Ginasial completo ou Fundamental completo

() Colegial completo ou Médio completo

() Superior incompleto — Graduacao

() Superior completo — Graduacéo

() Po6s-graduacao - Especializacdo/ Mestradotivadb

Ha quanto tempo vocé mora em S&o Carlos:......cmme-.......aN0S

Vocé exerce alguma atividade ligada a arte ou @ftu
( )ndo ( )sim. Se sim, qual?.......coeeeiiiiiiiiieeee.

1. Vocé faz parte atualmente do Projeto “Contritesrda Cultura™?
()sim () ndo, mas ja fui cobtiinte ( ) ndo, mas ja ouvifalar ( ) ndo e nunca ouvi falar

Se, sim, por que vocé escolheu ser um contribdateultura?

2. Qual a sua area de preferéncia para as progbasagulturais §¢ necessario, assinalar mais de uma
alternativg?

() Mdsica ( ) Literatura

() Teatro ( ) Cinema

( ) Danca () Artes plasticas/Escultura

( ) Fotografia [ T O 11 (= 1

3. Indique qual o segrau de satisfacdolem uma escala de 0 a 100%gara_cada umaas alternativas de
resposta abaixo:

EXEMPLO (a soma precisa sempre totalizar 100%)
Qual a sua opinido quando vocé ganha um presemesa?
70% Gosto 20 %eve ser 10 %ou neutro 0 9B0sso suportar 0 Bi&o gosto

3.1a. Qual a sua opini&o se o evento cultural ofgogfor gratuito?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.2a. Qual a sua opinido sobre a frequéncia caestiEneventos culturais?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost
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3.3a. Qual a sua opinido se o evento for limitadma pequena quantidade de pessoas (até 150 p@ssoas
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.4a. Qual a sua opinido se o evento programadiefonédio porte (até 500 participantes)?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.5a. Qual a sua opinido se o evento programadiefgrande porte (mais de 500 pessoas)?
___ % Gosto % Deve ser ____% Sotrmeu ___ % Posso suportar % Naoggost

3.6a. Qual a sua opinido se o contribuinte tivecdeto ou algum beneficio nos eventos realizados?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.7a. Qual a sua opinido se a divulgacdo dos evémt@onstante via internet?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.8a. Qual a sua opinido se tiver a divulgacdo esga?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.9a. Qual a sua opinido se o contribuinte tivea garteirinha de filiado do projeto?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.10a. Qual a sua opinido se houver divulgagéoréagp) do nome do contribuinte nos foldes dos esént
___ % Gosto % Deve ser ____% Sotrmeu ___ % Posso suportar % Naoggost

3.11a. Qual a sua opinido se o projeto oferecegramactes com personalidades consagradas?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.12a. Qual a sua opinido se o projeto oferecggrpniacdes com artistas de qualidade que estaddarddia?
% Gosto % Deve ser ____% Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.13a. Qual a sua opinido se o projeto oferecarpmactes com talentos locais e regionais?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.14a. Qual a sua opinido se tiver projetos coatlg Universidade com a Comunidade?
__ % Gosto __ % Deve ser ___% Sotrmeu ___ % Posso suportar ___ % N&oagost

3.15a. Qual a sua opinido se tiver projetos diremios a comunidade carente da cidade?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Né&oaogost

3.1b. Qual a sua opinido se for cobrado o ingrassevento cultural?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % N&oogost

3.2h. Qual a sua opinido se for baixa o oferecimdrteventos culturais?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Né&oogost

3.3b. Qual a sua opinido se o evento ndo for pnaggla para uma pequena quantidade de pessoas (até 15
pessoas)?
___ % Gosto % Deve ser ____% Sotrmeu ___ % Posso suportar % Naoggost

3.4b. Qual a sua opinido se o evento programaddond@z médio porte (até 500 participantes)?
___ % Gosto % Deve ser ____% Sotrmeu ___ % Posso suportar % Naoggost

3.5b. Qual a sua opinido se o evento programaddoné@ie grande porte (mais de 500 pessoas)?
___ % Gosto % Deve ser ____% Sotrmeu ___ % Posso suportar % Naoggost

3.6b. Qual a sua opinido se o contribuinte nag thesconto ou algum beneficio nos eventos real&#ado
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.7b. Qual a sua opini&o se a divulgagéo pelaniaterdo for freqiiente?
___ % Gosto % Deve ser ___% Sotrmeu ___ % Posso suportar % Naoggost
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3.8b. Qual a sua opinido se néo tiver divulgacdwressa dos eventos?

% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost
3.9b. Qual a sua opini&o se o contribuinte ndoyiosarteirinha de filiado do projeto?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.10b. Qual a sua opinido se ndo houver divulgéigdmresso) do nome do contribuinte nos foldersed@ntos?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.11b. Qual a sua opinido com o ndo oferecimenfaraigramacdes com personalidades consagradas?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

3.12b. Qual a sua opinido se o projeto ndo oferEogramacdes com artistas de qualidade que estidd
midia?
9% Gosto % Deve ser _ % Sotrmeu

% Posso suportar % Naoogost

3.13h. Como vocé se sente se o0 projeto nao ofepecgramacdes com talentos locais e regionais?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % N&oogost

3.14h. Como vocé se sente se nao tiver projetodigag@io Universidade com a Comunidade?
% Gosto % Deve ser __ % Sotrmeu % Posso suportar % Né&oogost

3.15b. Como vocé se sente se ndo tiver projetesiditados & comunidade carente da cidade?
% Gosto % Deve ser % Sotrmeu % Posso suportar % Naoogost

4. Vocé estaria disposto a se filiar ao projetonitibuintes da cultura”, por meio de contribuicmahceira
(valor minimo R$10,00)?

( )sim ( ) nao )(ja sou contribuinte
o] o U= PP

5. Na sua opinido, qual o melhor sistema de pagthen
( ) Boleto bancario () Débito automatico
() Coleta domiciliar

() Pagamento parcelado no cartdo

6. Vocé acha que no Brasil o desembolso (em rpaig) agdes de eventos culturais, mesmo de pequalooss
séo realizados com resisténcia pela sociedade?

()sim ( )néo
0 o 0TS

7. Indigue a quantidade de itens, da relacdo apgu@vocé possui em sua casa:

Itens N&o tem 1 2 3 4 ou mai$
Televisores em cores ()0 ()1 ()2 8) ()4
Video-cassete/ DVD ()o ()1 ()2 ()3 ()4
Radios ()0 ()1 ()2 ()3 ()4
Banheiros ()o ()1 ()2 ()3 ()4
Automoveis ()0 ()1 ()2 ()3 ()4
Empregadas Mensalistas ()o0 ()1 ()2 ) 3 ()4
Maquinas de lavar ()o ()1 ()2 ()3 )@
Geladeira ()0 ()1 ()2 ()3 ()4
Freezer (aparelho independente ou
parte da geladeira duplex) ()0 ()1 ()2 ()3 ()4
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8. Qual é o Grau de instrucdo do chefe de familia.

() Analfabeto/Primario incompleto ou até 3ai©&€&undamental

() Priméario completo/ Ginasial incompleto ou 8érie Fundamental
() Ginasial completo/ Colegial incompleto ounBamental completo
() Colegial completo/ Superior incompleto ou dvtécompleto

() Superior completo
OBRIGADA PELA PARTICIPACAO
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APENDICE C — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARE CIDO

Senhores (as),

1. Vocé estd sendo convidado para participar daquEss CARACTERIZACAO E

CATEGORIZACAO DE ATRIBUTOS PARA MELHORIA DE SERVICO S: APLICACAO

A INICIATIVA CONTRIBUINTE DA CULTURA.

A sua participacdo néo € obrigatoria.

Vocé pode retirar seu consentimento a qualquer mtmnencerrando a sua participacdo nesta

pesquisa.

4. Sua recusa hao trara nenhum prejuizo em sua retag@ioo pesquisador ou com 0 projeto
“Contribuinte da Cultura”.

5. Os objetivos deste estudo sdo a partir de um estado a iniciativa Contribuinte da cultura
explorar a combinacdo de dois métodos como umadafpem para a melhoria de produtos ou
servicos. AMatriz Importancia vs. Desempenhopermite investigar e entender a percepcao e as
expectativas dos consumidores évlétodo Kano categoriza e identifica as oportunidades de
melhoria.

6. A sua participacdo nesta pesquisa consistird gmomesr um questionario estruturado;

7. Os riscos relacionados da sua participacdo nestguiga envolvem o seu deslocamento até o

wn

evento e vice-versa, bem como , 0s riscos usuaggoineracdo de pessoas em ambientes abertos
e fechados.

8. A sua patrticipacdo neste projeto pode beneficifpdis as atividades desenvolvidas podem gerar
uma reflexdo referente as importancia e categd@ades caracteristicas de um evento cultural.

9. Os dados nao serao divulgados de forma a possilzlisua identificacao.

10. Vocé receberd uma coépia deste termo onde constdeforte e 0 endereco do pesquisador
principal, podendo tirar suas davidas sobre o pyogea sua participagdo, agora ou a qualquer
momento.

Rodovia Washington Luis, Km 235 - Caixa Postal &5& Carlos - SP
Fone: (16) 3351.8417
e-mail: cristina_nardin@yahoo.com.br

Declaro que entendi os objetivos, riscos e bemsfide minha participacdo na pesquisa e concordo em
participar.

O pesquisador me informou que o projeto foi aprovaelo Comité de Etica em Pesquisa em Seres
Humanos da UFSCar que funciona na Pré-Reitoria @e@Paduacdo e Pesquisa da Universidade
Federal de Séo Carlos, localizada na Rodovia Wgsnn_uiz, Km. 235 - Caixa Postal 676 - CEP
13.565-905 - S&o Carlos - SP - Brasil. Fone (16H6138110. Endereco eletrdnico:
cephumanos@power.ufscar.br

Sao Carlos, __de de 2010

Participante da pesquisa
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APENDICE D — QUESTIONARIOS ON-LINE
A aplicacdo dos questionarios por endereco elewofti realizado por meio de um
sistema automatico, desenvolvido para este fimué&tipnario 1 foi construido utilizando os

métodos da matriz importancia versus desempenho reétodo Kano tradicional, e o

questionario 2 foi baseado no método Kano modifiqaela I6gica Fuzzy.

O questionario 1 foi disponibilizado por meio dogwate endereco eletrdnico:

<http://www.ufscar.br/contribuinte/>
Modelo do questionario 1

FIGURA 1 - Primeira pagina do questionario 1.

ey ‘f_ httpi/fwww.ufscarbr/contribuinte) X ‘ ) ‘ "'}I 59 | |'.‘l Google L
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AUTORIZACAO

Senhores (as),

1. Vocé estd sendo convidado para participar da pesquisa CARACTERIZACAO E CATEGORIZAGCAO DE ATRIBUTOS PARA MELHORIA
DE SERVICOS: APLICA(;;\O A INICTATIVA CONTRIBUINTE DA CULTURA.

2. A sua participag3o ndo € obrigatoria.

3. Vocé pode retirar sen consentimento a qualquer momento. encerrando 2 sua participacio nesta pesquisa.

4. Sua recusa ndo trard nenhum prejuizo em sua relacdo com o pesquisador ou com o projeto "Contribuinte da Cultura”

5. Os objetivos deste estude € a partir de um estudo de caso com a iniciativa Contribuinte da cultura coletar informagdes visando aprimorar o projete
em questdo.

6. A sua participac3o nesta pesquisa consistira em responder um questiondrio estrumarado;

7. Os riscos relacionados a sua participago nesta pesquisa podem envolver estresse, cansago. desconforto e possivelmente insatisfac3o. mas diante
de quaisquer sinais da ocorréncia de alguma dessas situagdes vocé podera suspender a sua participago na pesquisa.

8. A sua participag3o neste projeto pode beneficid-lo, pois as atividades desenvolvidas podem gerar uma reflex3o referente as importancia e
categorizag3o das caracteristicas de um evento cultural.

9. Os dados ndo serfo divulgades de forma a possibilitar a sua identificacio.

Declaro que entendi os objetives, riscos e beneficios de minha participag3o na pesquisa e concordo em participar. O pesquisador me informou que o
projeto foi aprovado pelo Comité de ética em Pesquisa em Seres Humanos da UFSCar que funciona na Pro-Reftoria de Pos-GraduagSo e Pesquisa

da Universidade Federal de $S30 Catlos, localizada na Rodovia Washington Luiz, Kim. 235 - Caixa Postal 676 - CEP 13.565-905 - 830 Carlos - SP -
Brasil Fone Bk (i8)3351-81100 . Enderego cletrénico: cephumanes@power ufscar br

@ Internet | Modo Protegido: Ativado g v H|O5k v

Nesta etapa o participante poderia concordar ouendigesponder ao questionario.
Quando o participante ndo concordava em respoldguestionario a pesquisa era encerrada,

caso contrario, o link o direcionava para a pagina



FIGURA 2 - Segunda pagina do questionario 1.
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Nome (Opcional):

Sexo:
© Masculino © Feminino

Idade: (anos)

Escolaridade:
@ Analfabeto/Primario incompleto ou Analfabeto/ até 3a Série Fundamental
) Primdrio completo ou 4a. Série Fundamental
© Ginasial completo ou Fundamental completo
1 Colegial completo ou Médio completo
* Superior incompleto - Graduag3o incompleta
~ Superior completo - Graduag3o
© Pos-graduagio - Especializagio/ Mestrado/Doutorado

Ha4 quante tempo vocé mora em S3o Carlos: anos.

Wocé exerce alguma atividade ligada a arte ou cultura?
' nde 0 sim.
Se sim. qual?

1. Vocé faz parte atualmente do Projeto "Contribumte da Cultura"?
O sim © n3o, mas jd fui contribuinte © n3o, mas jd ouwvi falar © n3o e nunca ouwd falar

Se sim, por que vocé escolheu ser um Contribuinte da Cultura?

2. Qual a sua drea de preferéncia para as programacdes culturais (se necessario. assinalar mais de uma alternativa)?
[0 Mrisica

[[ Literatura

[ Teatro

[[] Cmema

[[] Danga

[[] Artes plisticas/Escultura

[l Fotografia

Outras:

‘encluido 0 Internet | Mode Protegido: Ativado £y v ®Oo5%




FIGURA 3 - Terceira pagina do questionario 1.
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Considerando as caracteristicas de wn projeto cultural como o "Contribuinte da Cultura" .

indique notas de 1 a 5 de acordo com o GRAU DE INIPORTANCIA para cada uma das caracteristicas abaixo, sendo:

Nota 1-Caracteristica menos importante  até  Nota

Eventos gratuitos
Freqiiéncia constante na realizacio de eventos

5-Caracteristica mais importante

Evento limitado a uma pequena quantidade de pessoas (até 150 pessoas)

Realizacdo de eventos de médio porte (para até 500 pessoas)
Realizacdo de eventos para espago de grande porte
Desconto ou beneficio para os "Contribuintes" nos eventos
Divulgagio dos evento.s for constante via internet
Divulgag3o impressa

Carteirinha de filiado do projeto para o contribuinte
Programagio com personalidades consagradas

Programagso com artistas de qualidade fora da midia
Programagio com talentos locais e regionais

Projetos com ligagdo entre a Universidade e a Comunidade

Projetos direcionados a comunidade carente da cidade

Além das caracteristicas apresentadas acima, hd alguma caracteristica que vocé considera importante (e que nio foi mencionada) para um projeto

como o "Contribuinte da cultura”. Se sim, indique qual e o grau de importancia.

‘oncluide

& Internet | Modo Protegido: Ativado

a -

o 95%
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A péagina 4, deste questionario, so foi disporghilia para o participante que
declarasse na pagina 1 que era filiado ao profgétmtribuinte da Cultura”.

FIGURA 4 - Quarta pagina do questionario 1.
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Com relag3o as caracteristicas relacionadas abaixo, avalie seu CRAT DE SATISE. com o desempenho do projeto "Contribuinte da cultura”
na prestacZo dos servigos oferecidos, sendo:

Nota 1-Pior desempenho  até  Nota 5-Melhor Desempenho

Caracteristicas 1 2 3 4 5
Eventos gratuitos 3 ; ;
Freqiiéncia constante na realizac3o de eventos @) 3l 3
Evento limitade a uma pequena de pessoas (até 130 pessoas)

Rezlizacio de eventos de médio porte (para até 500 pessoas)

Realizacio de eventos para espago de grande porte 3
Desconto ou beneficio para os "Contribuintes” nos eventos
Divulgacio dos eventos for constante wia internet
Divulgacio impressa

Carteirinha de filiado do projeto para o contribuinte
Divulgacio dos nomes dos contribuintes nos impressos
Programagio com persenalidades consagradas
Programagio com artistas de qualidade fora da midia
Programagio com talentos locais e regionais

Projetos com ligagao entre a Universidade e a Comunidade

Projetos direcionados a comunidade carente da cidade

Além das caracteristicas apresentadas acima, ha alguma caracteristica que vocé considera importante (e que nio foi mencionada) para o projeto
"Contribuinte da cultura’. Se sim, indique qual o grau de DESEMPENHO.

-

oncluide @ Internet | Modo Protegide: Ativado ¥y v Ho5%



FIGURA 5 - Quinta pagina do questionério 1.
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Assinale as alternativas abatio de acorde com a sua opinifio:

LA if L [
Qual a sua opinifio sobre a frequéncia constante de eventos culturais?
© Gosto 0 Deve ser 0 Souneutro © Posso suportar & Nio gosto

Qual a sua opinio se o evento programado for de médio porte (até 500 participantes)?
© Gosto ¢ Deve ser ' Souneutro © Posso suportar & Nio gosto

Qual a sua opinifio se o contribuinte tiver desconto ou algum beneficio nos eventos realizados?
@ Gosto © Deve ser 0 Souneutro © Posso suportar & Nio gosto

@ ® ) @

Qual a sua opinido se tiver a divulgagdo impressa?
@ Gosto 0 Deveser (0 Souneutro ' Posso suportar ¢ Nio gosto

@ o () Nio: 3
Qual a sua opinido se houver divulgagioe (impresso) do nome do contribuinte nos foldes dos eventos?
@ Gosto © Deve ser © Souneutro O Posso suportar © Nio gosto

Qual a sua opinido se o projeto oferecer programacdes com artistas de qualidade, mas que estio fora da midia?
© Gosto © Deveser © Souneutro © Posso suportar © Nio gosto

Qual a sua opinido se tiver projetos com ligagio Universidade com a Comunidade?
© Gosto © Deveser © Souneutro © Posso suportar © Nio gosto

encluido

@ Internet | Mado Protegido: Ativado 3 v ®O5%
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FIGURA 6 - Sexta pagina do questionario 1.
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Ciéncia, Tecnologia e Sociedade

Qual a sua opinifo se for cobrado o ingresso ao evento cultural?
) Gosto ) Deveser | Sounewtre . Posso suportar () Nao gosto
Qual a sua opinifio se for baixa a frequéncia de oferecimento de eventos culturais?
Gosto ' Deve ser  Souneutro ' Posso suportar ) Nio gosto

Qual a sua opinido se o evento ndo for programado para wma pequena quantidade de p (até 150 p )2
" Gosto || Deveser | Souneutre  Poesso supertar ) Nio gosio
Qual a sua opinifio se o evento programado néo for de médio porte (até 500 participantes)?
Goste ' Deveser O Souneutro © Posso suportar ) Nio gosto
Qual a sua opinifio se o evento programado ndo for de grande porte (mais de 500 pessoas)?
~ Gosto | ' Deve ser ' Souneutro  Posso suportar (' Nao gosto
Qual a sua opmifo se o contribuinte n3o tiver desconto ou algum beneficio nos eventos realizados?
Gosto ' Deve ser ' Souneutro ' Posso suportar ) Nio gosto
Qual 2 sua opinido se a divulgacio pela internet ndo for frequente?
" Gosto || Deveser | Souneutre  Poesso supertar (' Nio gosio
Qual a sua opinifo se ndo tiver divulgagio impressa dos eventos?
Gosto ' Deve ser © Souneutro © Posso suportar &0 Nio gosto
Qual a sua opinifio se o contribuinte nio possuir carteirinha de filiado do projeto?
7 Gosto ) Deve ser . Souneutro ' Posso suportar 1 Nio gosto
Qual a sua opmido se nio houver divulgacio (impresso) do nome do coniribuinte nos folders dos eventos?
Gosto 0 Deve ser ¢ Souneutro © Posso suportar & Nioe gosto
Qual 2 sua opini3o com o ndo oferecimento de programacides com personalidades consagradas?
" Gosto | Deve ser (. Souneutro ( Posso suportar 1 Nio gosto

Qual a sua opinidio se o projeto nio oferecer programacées com artistas de qualidade fora da midia?
© Gosto © Deveser © Souneutro © Posso suportar & Nio gosto
Qual a sua opinido se o projeto ndo oferecer programacdes com talentos locais e regionais?
) Goste ' Deve ser () Souneutre ' Posso suportar (0 N3o gosto
Qual a sua opinido se ndo tver projetos com ligagdo Universidade com a Comunidade?
O Gosto © Deve ser © Souneutro © Posso suportar & N&o gosto
Qual a sua opinido se ndo tiver projetos direcionados a comunidade carente da cidade?
) Gosto ) Deveser () Souneutro ' Posso suportar (' Nao gosto

oncluido
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FIGURA 7 - Sétima pagina do questionério 1.
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Vocé estariz disposto a se filiar ao projeto "Contribuintes da cultura”, por meio de contribuicdo financeira (valor minimo R$10.00)?
o osim O nde O jd sou contribuinte
Por qué?

Vocé acha que no Brasil o desembolso (em reais) para agdes de eventos culturais, mesmo de pequenos valores s3o realizados com resisténcia pela
sociedade?

© sim @ ndo

Por qué?

Indique a quantidade de itens, dz relagdo abaixo, que vocé possui em sua casa:

Itens Nio tem 1 2 3 4 ou mais
Televisores em cores ® 5] €
Video-cassete/ DVD @ ) @) @
Radios 5] [ [ & ®
Banheiros i & @ @
Automéveis & € € ®
Empregadas Mensalistas 0 e @ @ 0
Maquinas de lavar & ® ® ® g
Geladeira @ ®) @ @
Freezer (aparelho mdependente ou parte da geladera duplex)

Qual é o Grau de mstrugio do chefe de famiha
 Analfabeto/Primarie incompleto ou até 3a Série Fundamental
* Primario completo/ Gmasial mcompleto ou 4a. Série Fundamental
* Ginasial completo’ Colegial incompleto ou Fundamental completo
© Colegial completo/ Superior incompleto ou Médio completo
Superior completo

Finalizar

oncluido & Internet | Modo Protegido: Ativado fh v HO5%
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Modelo do questionario 2

O questionario 2 foi disponibilizado por meio dogwate endereco eletrdnico:

<http://www.ufscar.br/contribuinte/2/

FIGURA 8 - Primeira pagina do questionario 2.
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AUTORIZACAO
Senhores (as),

1 Vocé esta sendo convidado para participar da pesquisa CARACTERIZACAO E CATEGORIZACAO DE ATRIBUTOS PARA MELHORIA
DE SERVICOS: APLICACAQ A INICIATIVA CONTRIBUINTE DA CULTURA.

2. A sua participag3o nio é obrigatoria.

3. Vocé pode retirar sen consentimento a qualquer momento, encerrando a sua participag3o nesta pesquisa.

4. Sua recusa ndo trara nenhum prejuizo em sua relagdo com o pesquisador ou com o projeto "Contribuinte da Cultura".

5. Os objetivos deste estudo € a partir de um estude de case com a iniciativa Contribuinte da cultura coletar informagdes visando aprimorar o projeto
em questdo.

6. A sua participag3o nesta pesquisa consistira em responder um questiondrio estnrturado:

7. Os riscos relacionados 3 sua participag3o nesta pesquisa podem envolver estresse, cansago. desconforto e possivelmente insatisfago. mas diante
de quaisquer sinais da ocorréneia de alguma dessas situagdes vocé podera suspender a sna participacio na pesquisa.

8. A sua participac3o neste projeto pode beneficid-lo. pois as atividades desenvolvidas podem gerar uma reflex3o referente as importancia e
categorizagdo das caracteristicas de um evento cultural

9. Os dados n3o serfo divulgados de forma a possibilitar a sua identificacio.

Declaro que entendi os objetivos, riscos e beneficios de minha participacio na pesquisa e concordo em participar. O pesquisador me informou que o
projeto foi aprovado pelo Comité de ética em Pesquisa em Seres Humanos da UFSCar que funciona na Pré-Reitoria de Pés-Graduagio e Pesquisa
da Universidade Federal de S3o Carlos, localizada na Rodovia Washington Luiz, Km. 235 - Caixa Postal 676 - CEP 13.565-%05 - S30 Catlos - SP -
Brasil. Fone &3~ {16) 335181108 . Endereco eletrénico: cephumanos@power.ufscar br

Concordo em responder ao questionario - Néio concordo em responder ao questionario
& Internet | Modo Protegido: Ativado fy ~ #HO5% -

oncluido

Nesta etapa do questionario o participante podenaordar ou ndo em responder ao
guestionario. Quando o participante ndo concordavaesponder ao questionario a pesquisa

era encerrada, caso contrario, o link o direciornmara a pagina 2.
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FIGURA 9 - Segunda pagina do questionario 2.
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Nome (Opcional):

Sexo:
» Masculino 0 Femmnmo

Idade: (anos)

Escolaridade:
@ Analfabeto/Primario incompleto ou Analfabeto/ até 3a Série Fundamental
@) Primdrio completo ou 4a. Série Fundamental
) Ginasizl completo ou Fundamental completo
1 Colegial completo ou Médio completo
" Superior incompleto - Graduagio incompleta
' Superior completo - Graduagdo
) Pos-graduagdo - Especializagio/ Mestrado/Doutorado

Ha4 quanto tempo vocé mora em S3e Carlos: anes.

Wocé exerce alguma atividade ligada a arte ou cultura?
0 ndo © sim.
Se sim. qual?

1. Vocé faz parte atualmente do Projeto "Contribumte da Cultura"?
O sim © ndo, mas jd fui contribuinte © n3o. mas ja ouvi falar © ndo e nunca ouvi falar

Se sim, por que vocé escolheu ser um Contribuinte da Cultura?

-

2. Qual a sua drea de preferéncia para as programacdes culturais (se necessario, assinalar mais de uma alternativa)?
[T Mhisica

[0 Literatura

[0 Teatro

[[] Cmema

[C] Danga

[T] Artes plasticas/Escultura

Ol Fotografia

Outras:

oncluido € Intemet | Modo Protegide: Ativade i v HI5%H v

Nas perguntas das paginas 3 e 4, caso a resgogtatitipante ndo somasse
100% o sistema emitia automaticamente a menségesoma das respostas deu um total de

___%. A soma dos valores precisa sempre totaliz&#d'0 Como mostra o exemplo abaixo.

FIGURA 10 - Exemplo da mensagem emitida pelo liagaca resposta ndo somasse 100%.

[ - .
Mensagem da pagina da web M

A soma das respostas deu um total de: 80%
r '_‘\ A soma dos valores precisa sempre totalizar 100%

f




FIGURA 11 - Terceira pagina do questionario 2.
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EXEMPLO (a soma precisa sempre totalizar 100%)
Qual a sua opinido quando vocé ganha um presente surpresa?
70 % Gosto  20% Deveser 10 % Souneutro 0 % Posso suportar 0 % Nao goste

Qual a sua opinifio sobre a frequéncia constante de eventos culturais?

%% Goste % Deve ser % Sou neutro %% Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opinido se o evento programado for de médio porte (até 500 parricipantes)?
%o Gosto % Deve ser %2 Sou neutro % Posso suportar % Ndo gosto

Qual a sua opiniZo se o contribuinte tiver desconto ou algum beneficio nos eventos realizados?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opimido se tiver a divulgagio impressa?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar %% Nio gosto

Qual a sua opinide se houver divulgagdo (impresso) do nome do contribuinte nos foldes dos eventos?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opinido se o projeto oferecer programacdes com artistas de qualidade, mas que estio fora da midia?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opinido se tiver projetos com ligagio Universidade com a Comunidade?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar %% Nio gosto

Ii

oncluide

@ Intemnet | Modo Protegido: Ativado 3 v ®O5%
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FIGURA 12 - Quarta pagina do questionario 2.

w.ufscarbr/contribuinte/2/paginab.php v| &| "'?| A |-.‘l Google Pl

3 Q - |'g hittp://w

x F()xj‘t o |Q = " |~ Create PDF Foxit Messages |g Foxit Online Services Products ~ ﬁ,, Options
i Favoritos (& http:/fweww.ufscar.br/contribuinte/2/ paginaS.php . f‘-".",’ ~ B - [ g= ~ Pagina~ Seguranca v

[ 7__" Pf?grf:ma de Pos-_graduafao em uﬁ:{.;;_‘“
u Ciéncia, Tecnologia e Sociedade 3
Indique qual o seu grau de satisfac3o (em uma escala de 0 2 100%) para cada uma das alternativas de resposta abaixo:

EXEMPLO (a soma precisa sempre totalizar 100%)
Qual a sua opmnifio quando vocé ganha um presente surpresa?
70 % Goste 20 % Deve ser 10 % Souneutre 0 % Posso suportar 0 % Nio gosto
Qual a sua opmido se for cobrade o mgresso ao evento cultural?
%o Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opinido se for baixa a frequéncia de oferecimento de eventos culfurais?
%a Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opini3o se o evento nio for programade para uma pequena quantidade de p (até 150 p )2
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nao gosto

Qual a sua opinifie se o evente programado ndo for de médio porte (até 500 participantes)?
%a Gosto % Deve ser % Sou neutro %a Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opinifio se o evento programado ndo for de grande porte (mais de 500 pessoas)?
%a Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % N3o gosto

Qual a sua opmiie se o contribumte nio tiver desconte ou algum beneficio nos eventos realizados?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opinifio se a divulgagio pela internet nio for frequente?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opinife se nio tiver divulgagio impressa dos eventos?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % N

¥

0 gosto

Qual a sua opmio se o contribumte nio possurr carteirinha de fiiade do projeto?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opinide se ndo houver divulgacio (impresso) do nome do contribuinte nos folders dos eventos?
Ya Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nao gosto

Qual a sua opinifio com o ndo oferecimento de programacées com personalidades consagradas?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opinifio se o projeto ndo oferecer programagdes com artistas de qualidade fora da midia?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opmide se o projeto nio oferecer programagdes com talentos locais e regionais?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

Qual a sua opinifie se n3o tiver projetos com lgagdo Universidade com a Comunidade?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar

o
i

N

¥

0 gosto

Qual a sua opinifio se nio tiver projetos direcionados a comunidade carente da cidade?
% Gosto % Deve ser % Sou neutro % Posso suportar % Nio gosto

oncluide & Intemet | Modo Protegido: Ativado 5 v ®95% -
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FIGURA 13 - Quinta pagina do questionario 2.

3 Q - |& httpy//www.ufscarbr/contribuinte/2/ paginat.php v| ;&ﬂf’| X |2 Googte P
x F()xﬂf . |Q = 1 1i> _‘_J Create PDF Foxit Messages « |_§! Foxit Online Services |§1 Products + ﬁ‘; Options
i Favoritos | & http://www.ufscar.br/contribuinte/2/pagina6.php | | f‘-}’j > b P | réq * Pagina v Seguranga >

@‘7_7‘ Programa de Pés-graduagéo em “F‘-“f‘;‘«";'
u = ‘

Ciéncia, Tecnologia e Sociedade

Vocé estaria disposto a se filiar ao projeto "Contribuintes da cultura”, por meie de contribuic3o financeira (valor minimo R$10.00)7
@ Sim  Nio © J4 sou contribuinte
Por qué?

Na sua opinifio. qual o melhor sistema de pagamento?
) Boleto Bancdrio

© Coleta Domiciliar

@ Débite Automatico

) Pagamento parcelado no Cartdo

Outro:

Wocé acha que no Brasil o desembolso (em reais) para agdes de eventos culturais, mesmo de pequenos valores sdo realizados com resisténcia pela
sociedade?

@ sim @ ndo

Por qué?

Indique a quantidade de itens. da relagdc abatio, que vocé possui em sua casa:

Itens Nio tem 1 z 3 4 oumais
Televisores em cores @ ® @
Video-cassete/ DVD @ @ Y &

Radios e 8 & > ;
Automavels @ ® & & ;
Empregadas Mensalistas @ @ @ @

Miguinas de lavar @ ® ® @
Freezer (aparetho independente ou parte da geladeira duplex) (5] ® @ 5

Qual € o Grau de instrugio do chefe de familia.

© Analfabeto/Primario incompleto ou até 3a Sére Fundamental

 Primario completo/ Ginasial incompleto ou 4a. Série Fundamental
" Ginasial completo/ Colegial incompleto ou Fundamental completo
' Colegial completo/ Superior incompleto ou Médie completo
" Superior completo

Finalizar

oncluido & Internet | Modo Protegide: Ativade fa = ®En -
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APENDICE E - DIAGRAMA KJ DAS JUSTIFICATIVAS DOS PA RTICIPANTES
POR SEREM FILIADOS AO PROJETO “CONTRIBUINTE DA CULT URA”

TABELA 1- Agrupamento obtido com as respostas d@uy#a: por que vocé escolheu ser
um Contribuinte da Cultura?

- Nimero de |Porcentagem
Agrupamento Comentarios
respostas | de respostas
"Oportunidade de contribuir com a cultura localdependente
se ha ou nao apoio do governo";
"Traz grandes beneficios para a cidade de Sdo G§rlo
"Apoiar as iniciativas culturais na cidade";
"O projeto é importante para S&o Carlos, que é nteede
iniciativas culturais”;
"O projeto se mostrou muito importante para | o
desenvolvimento cultural da regido”;
"Contribuir para realizacdo de um projeto que elevanivel
cultural de S&o Carlos™;
Contribuir com | "Para fomentar a cultura em S&o Carlos";
a culturada |"Tornei-me contribuinte pela credibilidade do prgjee
. ~ ~ T 34 28,3%
cidade e da | excelentes programacdes para Séo Carlos e regido";
regiao "Para apoiar as manifesta¢ces culturais no munipi
"Para melhoria e crescimento da sociedade onde'yivo
"Pela importancia do projeto na comunidade”;
"Poder colaborar com o oferecimento de atividadelsucais &
populacdo da cidade";
“Entendo ser importante apoiar a realizacdo de mlades|
culturais na cidade”;
"Pensando em trazer cada vez mais atividades @iftyrara a
cidade, estou disposto a ajudar quando possivel";
"Uma contribuicdo da maior relevancia para |0
desenvolvimento cultural da cidade";
"Acho a iniciativa desse projeto muito legal e dema
importancia. Acredito no projeto";
"Acho o projeto extremamente interessante e rekevan
"O proposta do contribuinte da cultura é bastaniteressante
€ merece apoio”;
"Excelente iniciativa onde a cotizacdo propicia vatades
culturais que de outra forma seria mais dificil";
"Tornei-me contribuinte pela credibilidade do prié
"Para manter ativo o projeto que admiro pelo grandebalho
que desenvolve em nossa cidade";
"Para poder participar mesmo que indiretamente da|u
Consideram o | projeto tao importante”;
projeto "Pela importancia do projeto, visto que tem comeoah 23 19,2%
relevante | disseminacdo da cultura e da arte";

"Vi no "Projeto" uma das formas de espalhar cultuta boa
qualidade, acessivel e com freqiiéncia";

"Por solidariedade e por querer a continuidade dmjeto
quando entrou em crise financeira em 2009";

"Para incentivar um projeto que tem realizado ceisa

interessantes e importantes”;

"Assistir anualmente o "chorando sem parar”, nagarafiquei
sensibilizado com o esfor¢o do pessoal *;

"Acredito que hd muito por fazer em termos cultsiragsts
cidade. Existe um publico avido e diferenciado fmos os

tipos de manifesta¢des culturais”;




111

Agrupamento

Comentarios

Ndamero de
respostas

Porcentagem
de respostas

Mais eventos
culturais

"Por sentir que é muito importante a ajuda para gerehamos
arte e cultura. Quem nao tem diversificacao, fieanpre ng
mesmice";

"Projeto tém nos proporcionado grandes momentoRzer e
de descontracédo. Os eventos sdo de categoria engbridog
0s gostos";

"Para estar atualizada com as atividades artistieancontra
pessoas afins";

"Para ter acesso ao conteudo cultural”;

"Pela qualidade da programacéo e julgo serem neuess

contribuicbes particulares para que possamos temsho

espetaculos na cidade";

"Por ser um projeto sério, ativo na cidade de Saarlds,
promovendo 6timos eventos”;

"Por ter conhecimento dos eventos promovidos pale e
consideréa-los de alto nivel";

"Estar atualizada com as atividades artisticas";

D

18

15,0%

Confian¢a na
administracdo
do projeto

"Liderado por gente honesta e que tem como objetigm de
apresentar o "consagrado” incentivar o "novo™";
"Por acreditar nos organizadores do projeto e tensciéncig
da dificuldade de se promover atividades culturg
"Por conhecer a gestdo e acreditar na importanaapiojeto
para o desenvolvimento cultural da regido";

"Considero uma iniciativa séria";

"Ja prestigiei atividades do projeto e conheco destade €
qualidade”;

is"
12

10,0%

Transformacéo
da sociedade

"A cultura é uma forma de incluséo social”;

"A cultura € um dos meios para transformacéo daestade";
"Com a perspectiva de fazer uma pequena contriloupgia a
ampliacdo do acesso a cultura®;

"Por acreditar no projeto e, sobretudo, acreditaregapenas

educacao e cultura podem transformar a realidadetelpais”;
"Porque incentivo a cultura é essencial para comstnos um3
sociedade melhor em todos os aspectos”;

6,7%

Construgéo
coletiva da
cultura

"Acredito na construcéo coletiva da cultura”;
"Entendo que a solidariedade é poderosa. Juntoosdortes
e, na éarea da cultura, o "Contribuinte" faz exatameeisto.
Com um pouco de cada um, todos temos uma exc
programacao cultural”;

elente

1,7%

Ligacdo com a

Universidade

"Por sua criativa conexao com a UFSCar";

0,8%
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APENDICE F - DIAGRAMA KJ DA OPINIAO DOS PARTICIPANT ES REFERENTE
AO DESEMBOLSO PARA ACOES DE EVENTOS CULTURAIS

TABELA 1- Agrupamento obtido com as respostas dgyga: vocé acha que no Brasil 0
desembolso (em reais) para acfes de eventos csjltanasmo de pequenos valores sao
realizados com resisténcia pela sociedade?

Agrupamento

Comentarios

Namero de
respostas

Porcentagem
de respostas

Falta de
valorizacdo da
Cultura

"Por falta de acesso a eventos culturais, a popinds
acaba néo valorizando";

"Cultura ndo é vista como prioridade";

"De modo geral, ndo h& incentivo para a participa
na vida cultural nas cidades";

"O que esta fora da midia ndo é muito valorizado";

"Pelo pouco acesso e disponibilidade, a sociedaddal

ndo valorizando a cultura®;

"A sociedade de consumo estimula, muito mai
preocupacdo com a aparéncia e a posse de
materiais do que a presenca em espetaculo”;

"A sociedade € inerte a cultura, sé pagam por exedg
grande midia".

1C

64

5, a
bens

29,6%

Condicdes
financeiras

"A maioria da popula¢éo ndo tem condi¢bes finarasi

para esse tipo de ajuda”;
"Por motivos financeiros".

31

14,4%

Sistema de
educacéo

"A populacdo nao tem o habito de freqlientar atidiels

culturais";

"Eventos culturais € visto como luxo";

"A sociedade prefere investir em projetos visuab@
rentaveis ou com retorno imediato (bares, churrasem
grupos, etc.)";

"Por causa do péssimo sistema de educacéo. A rag
dos brasileiros ainda prefere televisdo e intern
"A maioria dos brasileiros ndo tem o habito de stie
em cultura, s6 se for para contribuir com entida
carentes (hospitais, abrigos, etc.)".

en

20
e]q]
Lt

des

9,3%

Responsabilidade
do governo

"Eventos culturais é responsabilidade do gove
devido as altas taxas de impostos";

"A resisténcia da sociedade ndo é em relacdo
pequenos valores para eventos culturais, mas dea
grande carga tributaria que se paga".

no,

aos 17
do

7,9%

Falha na
divulgacao do
projeto

"Falta de divulgacdo do objetivo e beneficios
projeto”

16

7,4%

Desconfianca na
destinacéo dos
recursos

"Desconfianca quanto a destinacdo dos recursos”;
"Existe desconfianca com relacdo aos organizadoes
eventos".

13

)

6,0%

Eventos gratuitos

"Eventos culturais devem ser oferecidos gratuitaiien

2,8%

Falta de apoio

"As pessoas que gostam de eventos culturais nag
apoio";
"As pessoas querem freqlentar o evento, mas

parecem muito interessadas no processo anteriof

nao 3
ao

evento”.

1,4%
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Agrupamento

Comentarios

Namero de
respostas

Porcentagem
de respostas

Status social

“As pessoas pagam mais por um evento cultural gaand

ele esta ligado a um status social”.

1

0,5%

Disposicao a pagd

"Evento de qualidade vale a pena pagar";

"Tem uma parcela da sociedade que valoriza a ca
esta sempre disposta a desembolsar, o valor que
para participar de eventos culturais, ainda maif@em
de qualidade";

"Acho que néo, o brasileiro gosta muito de eve
culturais”;

"Comparado com outros paises e em relacdo a

tur
sej

Ntos

Sua

renda per capita os brasileiros desembolsam umryvalo

razoavel em eventos culturais";

!

"As pessoas gostam de eventos culturais de basto'cu
"Embora se observa que as pessoas procuram ososyent

14

principalmente a precos modicos. Mesmo a precos

exorbitantes, os espetaculos de famosos em Sa®
estdo sempre lotados";

"S6 uma parte da sociedade";

"Existe uma conscientizacdo da populacdo mais jov
"Na comunidade académica, ha muita alta procura
eventos culturais";

"O desembolso para eventos culturais € feito poa
parcela minima da sociedade, isto se deve a fa
culturais e econdmicos".

Paul

em
por

6,5%

Disposicdo a pagd
- Incentivo a

cultura

Existem diversas politicas publicas de incentiv
cultura”.

0,9%




ANEXO A — PARECER DO COMITE DE ETICA DA UFSCAR
| UNIVERSIDADE FEDERAL DE SAO CARLOS

COMITE DE ETICA EM PESQUISA EM SERES HUMANOS

Cd Via Washington Lulz, Km. 235 - Caixa Postal 676
G{.ﬁ CEP 13.565-205 - 530 Carlos - SP - Brasil
’ =18 Fones: (016) 3351-8028 Fax (016) 3351-8025 Telex 162369 - SCUF - BR

cephumanos@power.ufscar br hittp: fiwww. propa.ufscar.br

Parecer N°. 403/2010

CAAE: 0109.0.135.000-10
Titulo do projeto: CARACTERIZAGAO E CATEGORIZAGAO DE ATRIBUTOS PARA MELHORIA
DE SERVICOS: APLICACAO A INICIATIVA CONTRIBUINTE DA CULTURA

Pesquisadores (as): CRISTINA NARDIN ZABOTTO, RONALDO SOARES DE ANDRADE

Parecer
As pendéncias apontadas no Parecer n®. 328/2010 foram satisfatoriamente resolvidas. Projeto aprovado.
Atende as exigéncias contidas na Resolugio 196/96, do Conselho Nacional de Sadde.

Normas a serem seguidas

* O sujeito da pesquisa tem a lhiberdade de recusar-se o participar ou de retirar seu consenfimento em
qualquer fase da pesguisa, sem penalizacao alguma e sem prejuizo ao seu cuidedo (Res, CNS 196/96 —
ltem IV.1.f) e deve receber uma cdpia do Termo de Consentimento Livre ¢ Esclarecido, na integra. por
ele assinado (Ttem 1V.2.d).

= O pesquisador deve desenvolver a pesquisa conforme delineada no protocolo sprovado e descontinuar o
estudo somente apods andlise das razdes da descontinuidade pelo CEP que o aprovou (Res. CNS ltem
I.3.z), aguardando seu parecer. exceto quando perceber risco ou dano pdo previsto ao sujeitn
participante ou quando constatar a superiondade de regime oferecido a um dos grupos da pesquisa {ltem
W.3} que requeiram agdo imediata.

= 3 CEP deve ser informado de todos os efeitos adversos ou fatos relevantes

que alterem o curse normal do estudo (Res, CNS ltem V.4). E papel do pesquisador assegurar medidas
imediatas adequadas frente a evento adverso grave ocomido (mesmo que tenha sido em outro centro) e
enviar notificagio an CEP e & Agéncia Nacional de Vigilincia Saniviria — ANVISA — junto com seu
posicionamento,

« Eventuais modificagdes ou emendas a0 protocolo devem ser apresentadas ao CEP de forma clara e
sucinta, identificando a parte do protocolo a ser modificada e suas justificativas. Em caso de projetos do
Grupor T ou 1T apresentados amteriormente @ ANVISA, o pesquisador ou patrocinador deve envid-las
mbém & mesma, junio com o parecer aprobaidrio do CEF, para serem juniadas ao protocelo inicial (Res.
25197, item IIL2.e).

» Relatdrios parciais e final devem ser apresemtados ao CEP. inicialmente dentro de | (um) ano a parir
desta data e ao término do estudo.

Sin Carles, 10 de novembro de 2016.

Prof. Dr.ém'cl Vendrusealo
Coordenador do CEP/UFSCar

ParecAgroy-2000-403 - hegeesso em 107 12000 203 | 44 Pigina | de |
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ANEXO B - CRITERIO DE CLASSIFICACAO ECONOMICA BRASI L - CCEB

O Critério de Classificacdo Econdmica Bras# um sistema de pontuacdo

padronizado que estima a capacidade de consumapdéapao.

TABELA 1 - Sistema de Pontos do Critério Brasil 200

. " Quantidade de itens
Posse de itens Nao tem :
1 2 3 4 ou mais
Televisores em cores 0 1 2 3 4
Videocassete/DVD 0 2 2 2 2
Radios 0 1 2 3
Banheiros 0 4 5 6
Automoveis 0 4 7 9
Empregadas mensalistas 0 3 4 4 4
Maquinas de lavar 0 2 2 2 2
Geladeira 0 4 4 4 4
Freezer (*) 0 2 2 2 2

(*) Aparelho independente ou parte da geladeirdedup

TABELA 2 - Numero de pontos referente ao grau dérutdo do chefe da familia

Nomenclatura antiga Nomenclatura atual Pontos
Analfabeto/Primario incompleto Analfabeto/ até &ai& Fundamental 0
Primério completo/ Ginasial incompleto  4a. Sériadamental 1
Ginasial completo/ Colegial incompletg  Fundameotahpleto 2
Colegial completo/ Superior incompleto  Médio comple 4
Superior completo Superior completo 8
TABELA 3 - Pontos de corte das classes

Classe| Al A2 Bl B2 C1 C2 D E
Pontos| 42a46 35a41 29aB34 234828 1822 1I4a8a 13 Oa7

Por meio deste critério é possivel encontrar unmiuagao minima igual a zero e uma

pontuacdo méxima de 46 pontos.

3 CRITERIO DE CLASSIFICACAO ECONOMICA BRASIL. Assaaido Brasileira de Empresas de Pesquisa,
Brasil, 2010. Disponivel em: < http://www.abep.om@/o/Content.aspx?ContentiD=301>. Acesso em: 04 out

2010.



