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RESUMO

A avaliacdo da satisfacdo de clientes é uma das formas mais eficientes de analisar o desempenho de
uma organizacdo. Os restaurantes universitarios desempenham um papel de destaque nas Instituicdes
Publicas de Ensino Superior, representam a democratizacdo do espacgo universitario, contribuem para a
reducao dos indices de evasdo escolar e possibilitam melhores condi¢cdes de vida para os usuarios. A
Teoria de resposta ao item vem mostrando um bom desempenho em varias aplica¢des na area da
gestdo, inclusive na avaliacdo do nivel de satisfacdo de clientes. Nesse sentido, o presente trabalho teve
como objetivo criar uma escala para mensurar o nivel de satisfacdo dos usudrios do Restaurante
Universitario da Universidade Federal de Santa Maria, por meio do Modelo Logistico de Dois Parametros
(ML2) da Teoria da Resposta ao Item (TRI). Os dados foram obtidos por meio de um formulario elaborado
utilizando o aplicativo Google Docs, totalizando 1.855 respondentes. Uma analise descritiva dos dados é
apresentada e em seguida o ML2 é ajustado. Foi possivel identificar em que nivel da escala de satisfacao
os usuarios do RU da UFSM estdo situados, assim como a interpreta¢do desses niveis. Verificamos que
o0 ML2 da TRI foi adequado para a analise proposta.

Palavras-chave: Restaurante universitario; Teoria de Resposta ao Item; Satisfacao.

ABSTRACT

The client's opinion is one of the most accurate way to evaluate the performance of an organization. The
university restaurants play an important role in public institutions of undergraduate education,
representing the democratization of the university space, contributing to dropout rate reduction, and
improving living conditions for the clients. Item response theory has been presenting good performance
in different management applications, including customer satisfaction assessment. Thus, the goal of this
paper is to create a scale to evaluate the user satisfaction level of the Universidade Federal de Santa
Maria (UFSM) restaurant considering the two-parameter logistic model (2PL) and item response theory
(IRT). The data were obtained based on a form prepared using the Google Docs program, in a total of
1.855 respondents. A descriptive analysis of the considered data is presented and the 2LM model was
fitted. The results show at what level of the satisfaction assessment the clients of the UFSM university
restaurant are situated and the interpretation of the levels. The 2PL and IRT are identified as suitable
tools for the data analysis.
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1 INTRODUCAO

O antigo habito de realizar todas as refeicdes em casa, vem se tornando algo raro
num mundo onde as pessoas estdao com seu tempo cada vez mais limitado diante das
inimeras responsabilidades adquiridas. A busca pela praticidade aliada a falta de
tempo em conjunto com a distancia entre o local de trabalho e a residéncia, fez com
gue as pessoas mudassem seus habitos alimentares; de maneira que muitas destas
passaram a realizar as refeicbes fora de casa (PASSADOR; FILHO; SPANHOL;
RODRIGUES; SABES, 2006, DUARTE; ALMEIDA; MARTINS, 2013).

Nesse contexto, estd a comunidade académica, composta por estudantes,
professores e técnicos administrativos. Os estudantes que, geralmente possuem uma
carga horaria extensa de aulas, exercem atividades como bolsistas e outras diversas
ocupacdes académicas, muitas vezes residem distante do centro académico, assim,
acabam optando por realizar suas refeicdes na préopria universidade. O mesmo ocorre
com professores e técnicos administrativos que trabalham em turno integral nas
Instituicbes de Ensino Superior. No campus, uma das principais op¢des para a refeicdo
da comunidade académica é o restaurante universitario (RU).

Segundo Fonaprace (1997), os Restaurantes Universitarios, no contexto das
Instituicdes Publicas de Ensino Superior, representam ndo s6 a democratiza¢dao do
espago universitario, mas uma necessidade para o melhor funcionamento dessas
InstituicBes, sao inclusive responsaveis diretos pela reducao dos indices de evasao
escolar. Os Restaurantes Universitarios contribuem na melhora ndo sé do rendimento
académico, como também das condi¢des de vida dos usuarios. Um desafio diario dos
RU’s é manter, a um baixo custo, um atendimento de qualidade, fornecendo uma
refeicdo saudavel, a qual atenda as necessidades nutricionais dos usuarios, por meio
de um cardapio qualitativo e quantitativo variado e equilibrado. Diante desses desafios
é importante verificar, periodicamente, a satisfacdo dos usuarios em relacdo aos
servicos oferecidos. Segundo Oliver (2014) satisfacdo é a resposta ao contentamento
do consumidor. De maneira geral, € o julgamento formado durante o uso ou consumo
de produto ou servico de determinado fornecedor, ou depois dele; portanto constitui

uma reacdo ou sentimento em relacdo a uma expectativa (SOLOMON, 2002; ARAUJO;
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NEUMANN; NEVES; SOARES, 2019). Nos ultimos anos mensurar a satisfacao do cliente
é um conceito que tem recebido crescente interesse por parte de pesquisadores e
empresarios. Isso, se deve a sua importancia na elaborac¢ao de estratégias de negoécios
das empresas, que buscam sobreviver e ganhar vantagem competitiva na economia
atual, e pelo seu papel no desempenho das organizac8es publicas e privadas (TINOCO;
RIBEIRO, 2008; BRAGA; PEREIRA; de ANDRADE JUNIOR, 2015).

Tontini e Sant'Ana (2007) afirmam que a satisfacdo esta relacionada com o
atendimento das necessidades implicitas e explicitas do cliente, por meio de um
conjunto de caracteristicas ou atributos do servico ou produto. Nesse sentido, é
importante identificar como o desempenho de diferentes atributos esta relacionado a
satisfacdo do cliente. Braga, Pereira e De Andrade Junior, (2015) destacam que a
satisfacdo do cliente é um requisito essencial para o sucesso de qualquer
estabelecimento alimenticio. Quando medida por meio da aplicacdo de uma pesquisa
de mercado, é a maneira mais eficiente de avaliar o desempenho de uma organizacao,
possibilita estabelecer um controle por parte dos gestores das empresas, assegurando
a qualidade percebida e garantindo a satisfacdao (MOREIRA JUNIOR et al. 2015).

A avaliacdo da satisfagdo em uma instituicdo publica, como o caso dos RU's,
permite obter informacdes necessarias para auxiliar na elabora¢do e revisao do
planejamento estratégico e em outras tomadas de decisdo a fim de identificar e
compreender as causas da satisfacao ou insatisfacao dos usuarios do RU. Dentro desse
contexto, € importante encontrar métodos que possam auxiliar na compreensdo dos
problemas existentes e na identificagdo das causas dos indicadores de insatisfacdo.

Nesse sentido, a Teoria da Resposta ao Item (TRI), vem mostrando um bom
desempenho em varias aplicacbes na area da gestao, tais como, na avaliacao do nivel
de satisfacdo, na gestao da qualidade organizacional, na avaliacdo da maturidade
empresarial etc. (MOREIRA JUNIOR, 2010). Um dos grandes avancos da TRI, em relagao
a Teoria Classica dos Testes (TCT), é a possibilidade de criar escalas nas quais itens e
respondentes sao posicionados simultaneamente, o que permite a interpretacdo dessa

escala (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000).
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Dada a importancia do restaurante universitario em niveis sociais, econdmicos e
ambientais, e a satisfacao dos usuarios do RU o objetivo desse trabalho é adaptar uma
escala para avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios do RU da Universidade Federal de
Santa Maria (UFSM), considerando as trés unidades de RU’s da cidade de Santa Maria
- RS, por meio do Modelo Logistico de Dois Parametros (ML2) da Teoria da Resposta ao
Item (TRI). Os resultados dessa pesquisa poderado gerar subsidios para formulacao de
propostas que visam melhorias (mudancas e/ou adaptac¢des) nos critérios avaliados
para que o usuario tenha um servico que atenda as suas necessidades e expectativas.

O presente trabalho esta organizado da seguinte forma. A Secao 2 introduz a TRI
e 0 ML2, abordando aspectos basicos da teoria e interpretacdes do modelo. Na Sec¢ao
3 a metodologia é apresentada, contemplando detalhes sobre a elaboragao e aplicacao
do questionario, bem como especifica os softwares utilizados para cada procedimento
na modelagem. A Secdo 4 apresenta os resultados da analise descritiva, da analise
fatorial, as estimativas e interpreta¢des para o ML2. Por fim, na Se¢do 5 sao

apresentadas as conclusdes.

2 Teoria da Resposta ao Item e o Modelo Logistico de Dois Parametros

A Teoria da Resposta ao Item (TRI) € uma metodologia que utiliza modelos
matematicos, denominados Modelos de Resposta ao Item (MRI). Esses modelos nos
permitem estabelecer a correspondéncia entre variaveis latentes e suas manifestacdes
(DE AYALA, 2009), ou seja, uma forma de representar a relacdo entre a probabilidade
de um individuo dar uma resposta a um item e o seu traco latente (ANDRADE; TAVARES;
VALLE, 2000), o que nos permite a criacao de uma escala padronizada.

Tracos latentes sdao caracteristicas do individuo que ndao podem ser medidas
diretamente, porém, sao medidas por meio de um questionario com variaveis
secundarias relacionadas com o traco latente. SG3o exemplos deste: proficiéncia,
habilidade, grau de satisfacdo, importancia atribuida, nivel de ansiedade, grau de
usabilidade etc. (MOREIRA JUNIOR, 2014a). A TRI foi desenvolvida principalmente para
suprir limitacdes da tradicional Teoria Classica dos Testes, também chamada de Teoria
Classica de Medidas (TCM). Na abordagem tradicional o traco latente é mensurado por

meio de um somatério ponderado, ou nao, dos pontos atribuidos a cada questao do
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questionario. A TRI apresenta algumas vantagens em relacao a TCT, dentre as quais se

destacam:

(1) a TRI fornece informag¢des mais precisas do desempenho dos respondentes, tanto
em relacdo a estimacdo dos parametros quanto ao seu erro padrao, pois o traco latente
do individuo nao depende da dificuldade das questdes que compdem do questionario.
Ja na TCT o escore do individuo depende essencialmente do conjunto de itens que
compde o questionario (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000; EMBRETSON; REISE, 2000;
VENDRAMINI; SILVA; CANALE, 2004);

(2) a TRI permite, sob certas condi¢Bes, a comparacdo através do escore entre 0s
individuos que responderam questionarios com itens diferentes para medir o mesmo
traco latente, pois os itens e os individuos sdao colocados na mesma escala, a qual é
interpretavel (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000; EMBRETSON; REISE, 2000);

(3) na TRI, uma vez estimado o traco latente do individuo, é possivel verificar qual a
probabilidade de dar certa resposta a um determinado item, caso ele ndo o tenha
respondido (VENDRAMINI; SILVA; CANALE, 2004).

A TRI surgiu como uma forma de considerar cada item particularmente e nao
apenas os escores totais, como é feito na TCT. Destaca-se que essa ndo entra em
conflito com os principios da TCT, mas possibilita uma nova proposta de analise
estatistica (ARAUJO; ANDRADE; BORTOLOTTI, 2009). Moreira Junior (2014) descreve de
forma sucinta o procedimento geral para uma analise sob a ética da TRI. O conjunto de
itens deve ser elaborado da forma tradicional, da mesma forma que na TCT, ou seja,
por especialistas no assunto do traco latente analisado, consultando a literatura
existente sobre o assunto, abrangendo todo o conteddo necessario, realizando pré-
teste e analise de juizes, quando for conveniente. O conjunto de itens resultantes ira
compor o questionario, ou seja, o instrumento de avalia¢do. Este devera ser submetido
a uma amostra suficiente de respondentes. As respostas obtidas serdao analisadas por
meio de um MRI, o qual ira fornecer estimativas para os parametros dos itens desse
modelo. Os itens serdo analisados por meio dessas estimativas e por meio da Fung¢do
de Informacao do Item (Fll), que mede a qualidade do item para o construto. Se algum
item tiver qualidade duvidosa, podera ser eliminado da analise. Outros itens, com boas

qualidades, irdo se tornar “itens ancoras”, conceito que sera utilizado nesse trabalho.
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ApOés obtidos os itens ancoras, a escala do traco latente foi organizada, com a
finalidade de posicionar os itens de acordo com a escala. Finalizada a avaliagcdo dos
itens, a TRI avalia os respondentes, atribuindo uma “nota”, ou seja, um valor para o
traco latente para cada respondente, que é a estimativa para o parametro dos
respondentes. Nesse momento, os respondentes poderdo ser posicionados na escala
criada, junto com os itens, podendo-se, entdo, fazer a analise e interpretacdo da escala.

Existem varios MRI utilizados na TRI, diferentes quanto a sua funcdo e a
quantidade de parametros, e cada um deles é especifico para uma situacdo. Esses
modelos podem ser classificados quanto a sua dimensdo (unidimensionais ou
multidimensionais), quanto ao tipo de traco latente (cumulativo ou ndo cumulativo),
quanto ao tipo de item (dicotdmico ou politdmico) e quanto ao numero de populag¢des
envolvidas (MOREIRA JUNIOR, 2011). Os modelos unidimensionais sao utilizados
quando se supde que 0 objeto de estudo é composto por um Unico traco latente. Este
esta relacionado com a capacidade ou habilidade do individuo em responder aos itens
do teste, ou quando o traco latente pode ser representado por uma unica dimensao
ou fator, o qual deve explicar mais de 20% da variancia total, segundo Reckase (1979).
Ja os modelos multidimensionais sao adequados quando se estuda mais de um tra¢o
latente ou quando este ndo pode ser representado por uma Unica dimensao (MOREIRA
JUNIOR, 2014a). A dimensionalidade pode ser verificada por meio de uma Anadlise
Fatorial apropriada para dados categorizados (EMBRETSON; REISE, 2000; ANDRADE;
TAVARES; VALLE, 2000).

Outra suposi¢ao dos modelos unidimensionais é a chamada independéncia local
ou independéncia condicional. Nela se assume que para um dado traco latente, as
respostas aos diferentes itens do questionario sao independentes, ou seja, a
probabilidade de responder um item é determinada pelo nivel do traco latente do
respondente e ndo por suas respostas a outros itens do conjunto. Esta suposicdo é
fundamental para o processo de estimacao dos parametros do modelo. No entanto, a
unidimensionalidade implica independéncia local, assim, é suficiente satisfazer a
suposicao de unidimensionalidade (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000; EMBRETSON;
REISE, 2000).
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A estimacdo dos parametros dos itens se da por meio de métodos estatisticos,
entre os principais: o método da maxima verossimilhanca (MV), o método bayesiano
da esperanca a posteriori (EAP) e o método bayesiano da moda a posteriori (MAP). A
escolha do MRI depende basicamente do tipo de item e representa a probabilidade de
resposta a um item em funcdo dos parametros do préprio item e do traco latente do
respondente (TAVARES; ANDRADE; PEREIRA, 2004). No caso de itens dicotdmicos, onde
ndo ha a possibilidade de acerto casual, os modelos que podem ser utilizados sdo: o
modelo logistico de um parametro (ML1) e o modelo logistico de dois parametros
(ML2). O ML1 considera apenas a dificuldade do item e o ML2 considera a dificuldade
e a discriminac¢do do item. Nesse trabalho, ndo se supde que todos os itens possuem a
mesma discriminacdo. Dessa forma, sera utilizado o ML2, desenvolvido por Birnbaum
(1968), que € dado por (1):

1

Pi=PUTIG)= sy ()

comi=1,2.,L,ej=12, ..,n onde | éaquantidade de itens no teste; n é
numero total de respondentes; a;€ o parametro de discriminacao (ou de inclinacao) do
item J; bj é o parametro de dificuldade (ou de posi¢cdo) do item j, medido na mesma
escala do traco latente e representa o nivel do traco latente necessario para que a
probabilidade de uma resposta correta ou concordo ou satisfazer as condi¢des do item
seja de 0,5; 6 representa o traco latente do respondente j; U;é uma variavel dicotbmica
gue assume os valores 1, quando o respondente j responde corretamente, concorda
ou satisfaz as condi¢Bes do item /, ou 0 caso contrario; P(Uj=1|6;) é a probabilidade do
respondente j, com seu traco latente 6, responder sim, estar satisfeito ou concordar
como item /i e € chamada de Funcdo de Resposta do Item (FRI); e é a conhecida
constante de Euler igual a 2,718281...; D é um fator de escala constante, igual a 1 se os
parametros dos itens sao estimados na métrica da Logistica, ou igual a 1,7, se os
parametros dos itens sao estimados na métrica da ogiva Normal, que é a distribuicao
Normal acumulada, por aproximacao (nesse estudo, os parametros serdo analisados

pela métrica da Logistica, considerando, portanto, D = 1).

Ci. e Nat., Santa Maria, v. 42, C. Ed.: Stat., e54, 2020




Satisfacao dos usuarios de um Restaurante Universitario... 8

A Figura 1 apresenta um exemplo de uma Curva Caracteristica do Item (CCl) do
modelo logistico de 2 parametros, com parametros a;=1,6 e b;=1, em uma escala (0,1),

isto €, com média zero e desvio padrdao um.

Figura 1 - Exemplo de CCl do modelo Logistico de 2 parametros

1,00
0,90
0,80
0,70
0,60 z2a=18
0,50
0,40
0,30
0,20
0,10 ©
0,00

Probabilidade P(8)

-4 -3 -2 -1 0 1 2 3 4

Trago Latente

Fonte: Moreira Junior; Tezza; Bornia (2011).

Pode-se observar que a curva caracteristica do item neste modelo € uma fung¢ao
nao linear e, onde maior a habilidade, maior a probabilidade de responder o item
corretamente. Observa-se que, o individuo que tem traco latente igual a um, possui 0,5
de probabilidade de concordar ou estar satisfeito com esse item. Individuos com traco
latente maior que 1, possuem mais de 0,5 de probabilidade de concordar ou estar
satisfeito com esse item, enquanto que individuos com traco latente menor que 1,
possuem probabilidade menor de 0,5 de concordar ou estar satisfeito com esse item.

O parametro a; mede a discriminacdo do item. Matematicamente, seu valor é
proporcional a derivada da tangente da curva no ponto de inflexao, ou seja, no ponto
bi (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000). Valores baixos de a; indicam que o item tem
pouco poder de discriminacdo, ou seja, a probabilidade de um individuo concordar ou
estar satisfeito com ele ndo difere muito entre individuos com baixo ou alto valor de
traco latente. Por outro lado, valores altos de a; indicam que o item tem grande poder
de discriminacado, dividindo os individuos praticamente em dois grupos: os que
possuem habilidades abaixo do valor de b; (com baixa probabilidade de concordar ou
estar satisfeito com o item), e os que possuem habilidades acima do valor de b; (com
alta probabilidade de concordar ou estar satisfeito com o item). Nao existe um valor
exato de g; para decidir se um item discrimina bem ou nao.

Os pesquisadores consideram, em geral, que um item com a; maior que 0,7 é
aceitavel, na métrica logistica, porém um valor maior ou igual a 1,0 indica que o item

tem uma boa discriminacdo. Valores extremamente altos de a; também ndo sdo
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adequados, pois dividiria os individuos em dois grupos distintos (os que tém 6; maior
que b; e os que tém 6; menor que b;), mas ndo faria distin¢do entre os individuos dentro
dos grupos (MOREIRA JUNIOR, 2014b).

O parametro b;é o parametro de dificuldade ou de posicdo, que € medido na
mesma unidade da escala do traco latente do individuo (6;). Quanto maior seu valor,
mais dificil é para um individuo concordar ou estar satisfeito com o item, e vice-versa.
Esse valor de b; é que vai definir a posi¢cdo do item na escala, por isso ele também é
chamado de parametro de localizagdao. Teoricamente, b; pode assumir qualquer valor
entre -« e +o, N0 entanto, para valores muito altos ou baixos, o item pode nao ser
adequado, sendo usual os valores entre -3 e 3, na escala (0, 1), isto é, com média igual
a zero e desvio padrao igual a um.

O traco latente (habilidade ou proficiéncia) do individuo (6;) € medido em uma
escala arbitraria que varia teoricamente entre —% e +®©, diferentemente da TCT, em
que a escala geralmente varia entre zero e a quantidade total de questfes do
questionario. Porém, o importante nessa escala ndo é a sua magnitude, mas as
relacdes de ordem existentes (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000). O traco latente, para
os modelos acumulativos, € especificado como um tipo de caracteristica que apresenta
uma probabilidade maior para individuos com 6; maior, e uma probabilidade menor
para individuos com 6; menor. Ou seja, quanto maior for 8;, maior sera a probabilidade
do individuo j concordar ou estar satisfeito com o item.

Para o ML2, a Funcdo de Informacao de um Item (Fll) é dada por (2):

li(0) -a? P(6) Q(6) (2)
onde: Pi() = P(U;j=1|6) e Q(6) = 1- P{(4) .

Observa-se que a informacdo do item é proporcional ao valor da sua
discriminacdo (parametro aj) e, quanto maior for a discrimina¢do de um item, maior
sera a informacdo que ele fornece ao teste ou ao questionario que compde os itens.

A funcao de informacao total do teste (FIT) € a soma das informacdes fornecidas
por cada item que compde o mesmo. A curva de informacdo total é utilizada para
avaliar o desempenho dos itens, ou seja, o quao bem um conjunto de itens esta

avaliando o tracgo latente. A FIT esta relacionada com a precisdo necessaria para estimar
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o traco latente, de forma que o erro padrao de medida pode ser estimado como o
inverso da raiz quadrada do valor da informacdo total do teste em cada nivel do traco
latente. Portanto, quanto maior for a informac¢do, menor sera o erro padrdo da
estimativa do trac¢o latente. O processo de estimac¢do dos parametros dos itens e dos
respondentes, no caso do ML2, estd implementado em softwares especificos, tais
como, BILOG-MG (TOIT, 2003), o XCalibre (GIERL;, ACKERMAN, 1996) e em alguns
pacotes do software R (R DEVELOPMENT CORE TEAM, 2008). Neste trabalho, os
parametros do modelo foram estimados por meio do método da Maxima
Verossimilhan¢a Marginal, método implementado no pacote irtoys (PARTCHEV, 2013)
do software R.

O processo de calibracdo dos itens, ou seja, a estimacao dos parametros dos
itens, geralmente é feita na escala (0,1), devido a facilidade computacional, ou seja,
numa escala com média igual a zero e desvio padrao igual a 1 (MOREIRA JUNIOR,
2014a). Apos essa etapa, é realizada a construcao da escala do traco latente, que é
colocada na mesma métrica dos itens. Conforme, Fontanive, Elliot e Klein (2007), as
escalas de habilidade ordenam o desempenho dos individuos do menor para o maior
de forma continua e sdao cumulativas, isto é, os individuos que se situam em um
determinado nivel da escala sao capazes de demonstrar as habilidades descritas nesse
nivel e nos niveis anteriores dessa escala.

No entanto, existe uma dificuldade, na pratica, em compreender os valores
negativos e decimais que existem na escala (0,1), na qual muitas vezes os valores das
proficiéncias sdao interpretados inadequadamente (VALLE, 2001). Nesse sentido, é
bastante comum fazer uma transformacdo linear em todos os parametros envolvidos
antes da construcdo das escalas, fazendo com que todos os valores figuem positivos,
de forma a representar a habilidade em valores numéricos que tornem mais facil o
entendimento pelas pessoas. A construcao da escala tem o objetivo de encontrar uma
interpretacdo qualitativa dos valores obtidos pela aplicagdo do modelo da TR,
possibilitando, assim, a interpretacao pedagoégica dos valores das habilidades. Assim,
surge a ideia dos niveis ancoras e a técnica conhecida como ancoragem (BEATON;

ALLEN, 1992).
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Andrade, Tavares e Valle (2000) definem niveis ancora como pontos selecionados
pelo analista na escala da habilidade para serem interpretados pedagogicamente.
Usualmente, os niveis ancoras sdo estabelecidos em fun¢do do desvio padrdo em
relacdo a média. Beaton e Allen (1992) definem item ancora da seguinte forma:
considere dois niveis ancora consecutivos Y e Z, sendo que Y < Z. Um determinado item
é ancora para o nivel Z se e somente se as 3 condi¢cdes abaixo forem satisfeitas
simultaneamente:

i) P(U=1|6=2) > 0,65,

ii) P(U=1]6=Y) < 0,50 e
iii) P(U=1]6=2) - P(U=1]8=Y) > 0,30.

Isto significa que para um item ser considerado ancora em um determinado nivel
ancora Y é necessario que seja respondido positivamente por pelo menos 65% dos
respondentes com este nivel do traco latente e por uma propor¢ao menor do que 50%
dos respondentes de um nivel de traco latente imediatamente inferior X (MOREIRA
JUNIOR, 2014a). E ainda que a diferenca entre a propor¢ao de respondentes destes dois
niveis consecutivos deve ser pelo menos de 30% (Beaton; Allen, 1992).

Na pratica, as vezes um item nao se caracteriza ancora por violar “levemente”
uma das trés condi¢Bes necessarias. Nessas situacdes, pode-se considerar esse item
como sendo ancora, se ele for importante ou se existirem poucos itens no instrumento
de pesquisa. Outra alternativa é dividir os itens em grupos, segundo a quantidade de
condic¢des satisfeitas, ou seja, os itens ancoras que satisfazem as trés condic¢des, e 0s
itens “quase” ancoras que satisfazem uma ou duas condi¢des. Depois de identificados
os itens ancoras de cada nivel ancora, os especialistas no traco latente estudado devem
caracterizar os niveis ancoras, segundo o conteddo abordado no conjunto de itens que

comp8em cada nivel.

3 Metodologia

A pesquisa foi realizada através de um questionario quantitativo elaborado com
base nos seguintes autores Carvalho, Amorim e Tavares (2003), Siebeneichler,
Wienningkamp, Ruchel, Trombini e Zamberlan (2008) e Garcez, Fachin e Andrade Junior

(2000). O questionario era autoaplicavel e foi enviado de forma eletrénica ao publico-
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alvo, cujos os e-mails estavam cadastrados no SIE - Sistema de Informacgdes para o
Ensino da UFSM. O formulario foi elaborado utilizando o aplicativo Google Docs
(www.google.com/docs).

O questionario foi dividido em duas partes de interesse no presente trabalho, a
primeira com abordagens sobre informac8es do perfil do usuario, a segunda sobre o
nivel de satisfacdo do usuario em relacdo a 41 aspectos relacionados aos restaurantes
universitarios. Dessa forma, os usuarios avaliaram a sua satisfacdo em relacdo aos 41
aspectos utilizando uma escala likert de cinco pontos. Para a adequac¢ao ao uso do ML2,
os dados foram dicotomizados da seguinte forma: (1) “satisfeito”, formado pelas
categorias satisfeito e muito satisfeito e (0) “ndo satisfeito”, formado pelas categorias
muito insatisfeito, insatisfeito e indiferente (nem satisfeito nem insatisfeito).

O formulario também foi divulgado na pagina oficial da Universidade Federal de
Santa Maria, em redes sociais e por meio de cartazes fixados em pontos do campus
universitario onde havia grande circulacdo de pessoas. O questionario esteve a
disposicdo para ser respondido pelos frequentadores do RU, sendo estes, alunos de
graduacdo e poés-graduacdo, docentes, servidores e técnicos administrativos que
frequentam o restaurante no horario do almoco, entre os dias 16 de janeiro a primeiro
de fevereiro de 2013. Destaca-se que nesse periodo a Universidade Federal de Santa
Maria estava com aulas regulares. Esta pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em
Pesquisa da UFSM e o projeto registrado no Gabinete de Projetos.

As analises utilizadas foram estatisticas descritivas, tabelas de frequéncias,
analise multivariada (analise fatorial) e a Teoria da Resposta ao Item (TRI) com o ML2.
Foi utilizado o software Statistical Package for the Social Science - SPSS 17.0 (BISQUERRA;
SARRIERA; MARTINEZ, 2004), para as andlises descritivas, o software FACTOR, versdo 9.2
(LORENZO-SEVA; FERRANDO, 2013) para a analise fatorial de dados qualitativos, e o
pacote irtoys (PARTCHEV, 2013) do software R (R DEVELOPMENT CORE TEAM, 2008) para
a analise da TRI. As analises foram baseadas apenas nas respostas validas, ou seja, nas

perguntas que foram respondidas.

4 Resultados
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Participaram da pesquisa 1.855 usuarios do RU da UFSM, sendo 41,35% do sexo
masculino e 58,65% do feminino. A maioria dos respondentes € solteira (85,61%)
seguido dos casados (12,61%), e ainda um pequeno percentual de divorciados (1,78%)
e viuvos (0,27%). Em relacdo ao vinculo com a UFSM, 92,14% sao alunos, sendo 23,03%
alunos carentes (com beneficio socioecondmico) e 69,11% sao alunos sem o beneficio,
6,85% sdo servidores técnicos administrativos que trabalham na universidade e 1,02%
sdo docentes que lecionam na instituicao.

Entre os alunos, 72,61% cursam a graduacdo, 17,41% a Pos-Graduacao, 1,24%
fazem um curso técnico e 0,86% estdo no ensino médio, e cerca de 8% nao
responderam que curso frequenta na UFSM. A maioria dos usuarios declarou que
almoca em grupo (76,17%), e apenas 4,2% alegaram ser vegetarianos. Com rela¢ao a
faixa etaria, a grande maioria (71,86%) € composta por jovens com idade entre 17 e 25
anos. Dentre os frequentadores do RU, 34,5% almocam antes do meio-dia, ja 58,44%
preferem fazer esta refeicdo no intervalo do meio-dia as 13 horas, restando uma
pequena parcela de 7,06% que opta por almocar apds as 13 horas. Com relagdo a
frequéncia, 44,47% dos usuarios almocam diariamente no RU, 31,54% de 3 a 4 vezes
por semana, 10,73% duas vezes por semana, 1,89% uma vez por semana e 11,37%
almoc¢am eventualmente no RU. A maioria dos participantes (89,9%) almoc¢a no Campus
localizado no bairro Camobi sendo 50,9% no Restaurante | e 38,9% no Restaurante I,
enquanto que apenas 10,1% almoca no RU localizado no Centro de Santa Maria, RS. A
maioria dos usuarios opta pelo RU devido ao preco atrativo das refeicdes (58,3%),
outros 21,5% almo¢am no RU por estar localizado préoximo do local da aula, bolsa ou
trabalho. Ainda, 7,1% dos usuarios escolnem o RU para almocar devido a qualidade das
refeicBes, 6,6% devido a alimentacdo saudavel proporcionada, e 6,5% por outros
motivos.

A Tabela 1 apresenta o percentual de satisfeitos e ndo satisfeitos (insatisfeitos e
indiferentes) das respostas validas aos 41 itens utilizados na avaliagdo da satisfagao.
Os 41 itens estdao agrupados em quatro dimensdes: ambiente externo, ambiente

interno, alimentagdo e atendimento.
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Tabela 1 - Percentual de satisfacdo e ndo satisfacdo segundo o item

Item Satisfeito  Nao satisfeito
Ambiente interno

Tamanho/estrutura 62,7% 37.3%
Layout 61,6% 38,4%
Limpeza 75,6% 24,4%
lluminagao 87,4% 12,7%
Odores/cheiros 48,2% 51,8%
Ventilagdo 49,9% 50,1%
Conforto 65,6% 34,4%
Barulhos 27,6% 72,4%
Decoragado 34,0% 66,1%
Banheiro 28,9% 71,1%
Ambiente externo

Fachada/aparéncia 44,0% 56,0%
Localizagao 81,0% 19,1%
Acessibilidade 70,0% 30,0%
Abrigo do sol e chuva 43,3% 56,7%
Sinalizacdo 45,9% 54,2%
Alimentacdo

Organizacao do Buffet 76,9% 23,1%
Qualidade dos alimentos 67,8% 32,2%
Temperatura dos alimentos 75,6% 24,4%
Equilibrada e saudavel 76,6% 23,4%
Sabor e temperos 38,2% 61,8%
Higiene dos alimentos 69,5% 30,5%
Variedade diaria 46,5% 53,5%
Variedade do cardapio semanal 51,0% 49,0%
Quantidade da porcdo da carne 55,7% 44,4%
Quantidade da porc¢ao sobremesa 60,8% 39,2%
Salada 51,7% 48,3%
Arroz 72,7% 27,3%
Complemento 53,4% 46,6%
Feijao/lentilha 63,6% 36,4%
Carne 47,8% 52,2%
Guisado de Soja 24,8% 75,2%
Atendimento

Apresentac¢do dos funcionarios 69,6% 30,4%
Agilidade em repor os alimentos 64,0% 36,1%
Manutencao do cardapio 46,6% 53,4%
Preco cobrado 85,9% 14,1%
Op¢des de pagamento 65,5% 34,5%
Horario para a compra de créditos 62,9% 37,1%
Tamanho da fila para a compra de créditos  29,6% 70,4%
Tamanho da fila para entrar no RU 27,8% 72,2%
Disponibilidade de lugar para almocar 32,9% 67,1%
Limpeza dos utensilios 52,5% 47,6%
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Por meio da analise descritiva apresentada na Tabela 1, pode-se observar que os
itens com maior percentual de satisfacao foram: a iluminacdo interna (87,4%), o preco
cobrado (85,9%) e a localizagdo do RU (81,0%). Por outro lado, os itens com menor
satisfacdo foram: guisado de soja (24,8%), barulhos (27,6%), tamanho da fila para entrar
no RU (27,8%), banheiro (28,9%) e tamanho da fila para a compra de créditos (29,6%).

No entanto, essa analise ndo permite concluir se esses itens sdo adequados para
avaliar a satisfacdo do usuario, o que podera ser verificado por meio da analise da TRI.
A Analise Fatorial baseada na matriz das correlacdes tetracéricas foi executada no
software FACTOR a fim de verificar a suposicdo de unidimensionalidade dos dados. O
procedimento utilizado para determinar o numero de fatores foi a implementacao
o0tima da Analise Paralela (TIMMERMAN; LORENZO-SEVA, 2011). As variaveis do
presente estudo sao de natureza qualitativa e a analise fatorial foi realizada apds a
dicotomizacdo dos dados. Foram retiradas as observacdes que continham dados
faltantes, resultando um total de 1.470 observacdes, que, ainda assim, € um tamanho
de amostra adequado.

O primeiro fator apresentou 34,4% de variancia explicada pelos dados, indicando
assim a existéncia de um componente principal dominante, que se destaca dos demais.
Isso nao significa que o construto seja propriamente unidimensional, mas a existéncia
de um fator dominante permite que uma analise com modelos unidimensionais da TRI
possa ser realizada (ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000). Esse fator dominante é o traco
latente que esta sendo medido, que foi denominado como “satisfa¢do dos usuarios do
RU da UFSM".

Na Tabela 2 sdo apresentadas as estimativas dos parametros de discriminacdo e
de dificuldade dos itens, com seus respectivos erros padrdes, segundo o ajuste do ML2.

Quanto a discriminacdo dos itens (ai), observa-se na Tabela 2 que os parametros
de discriminac¢do variaram entre 0,56 e 2,26, com uma média de 1,23, indicando que
todos os itens possuem um poder de discriminagdo de razoavel a muito bom. O item
“Complemento” da alimentagdo (a=2,22), seguido de “Qualidade dos alimentos”
(@=2,11) sao os itens que melhor discriminam entre os usudrios satisfeitos e

insatisfeitos, enquanto que o item “Ventilacdo” do ambiente interno (a=0,56), seguido
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de “Op¢bes de pagamento” (a=0,65) sao os itens que discriminam com menos
eficiéncia. Os erros padrdes sdo baixos e adequados.

E também observado, com relacdo a dificuldade dos itens (bi), que os parametros
de dificuldade variaram entre -2,22 e 1,47, com uma média de -0,26, indicando que
todos os itens possuem valores adequados para o parametro de dificuldade, no
entanto ha itens mais faceis de obter satisfacdo (25 itens com bjnegativo) do que itens
mais dificeis de obter satisfacdo (16 itens com b; positivo).

O item “preco cobrado” da alimentacao é o item mais facil de obter satisfacao
dos usuarios, o que € perfeitamente justificavel, uma vez que o pre¢o do almog¢o no RU
é muito baixo se comparado a um restaurante comercial. Seguido dos itens
“lluminacdo” e “Localizag¢ao”.

Por outro lado, o item “guisado de soja” da alimentacdo é o item mais dificil de
obter satisfacdo dos usuarios, ja que esse é um prato que ndo é apreciado por muitos.
Seguido de “Banheiro”, “Barulhos” e “Tamanho da fila para entrar no RU”. Os resultados
do parametro de dificuldade corroboram com os resultados da analise descritiva
classica da Tabela 1, o percentual de satisfacao dos itens destacados como mais faceis
de obter satisfacdo é superior a 80%, e o percentual de insatisfacdo dos itens
destacados como mais dificeis de obter satisfacdo é superior a 70% na analise
descritiva.

Os erros padrdes sao baixos e adequados.
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Tabela 2 - Estimativas dos parametros dos itens e respectivos erros padrdes

Item Descricdo a EP(a) b EP(b)
Ambiente interno
1 Tamanho/estrutura 0,87 0,0749 -0,68 0,0840
2 Layout 0,92 0,0765 -0,59 0,0765
3 Limpeza 1,29 10,0985 -1,12 0,0799
4 lluminagdo 1,25 0,1102 -1,93 10,1360
5 Odores/cheiros 1,12 0,0835 0,09 0,0563
6 Ventilagdo 0,56 0,0635 0,01 0,0984
7 Conforto 1,03 0,0817 -0,74 10,0756
8 Barulhos 1,04 0,0859 1,12 0,0944
9 Decoracgdo 1,13 0,0869 0,74 0,0708
10 Banheiro 0,90 0,0797 1,16 0,1065
Ambiente externo
11 Fachada/aparéncia 0,88 0,0744 0,32 0,0708
12 Localizagao 0,91 0,0860 -1,83 0,1575
13 Acessibilidade 1,09 0,0860 -0,94 0,0815
14 Abrigo do sol e chuva 0,64 0,0662 0,47 0,0981
15 Sinalizagdo 0,94 0,0764 0,22 0,0656
Alimentacdo
16 Organizagao do Buffet 1,90 0,1335 -0,96 0,0569
17 Qualidade dos alimentos 2,11 0,1413 -0,56 0,0435
18 Temperatura dos alimentos 1,59 0,1140 -0,99 0,0650
19 Equilibrada e saudavel 1,79 0,1268 -0,97 0,0595
20 Sabor e temperos 1,69 0,1135 0,42 0,0473
21 Higiene dos alimentos 1,74 01186 -0,69 0,0512
22 Variedade diaria 1,51 0,1024 0,14 0,0465
23 Variedade do cardapio semanal 1,69 0,1120 -0,03 0,0431
24 Quantidade da porcdo da carne 0,99 10,0782 -0,27 0,0640
25 Quantidade da por¢do sobremesa 1,02 0,0803 -0,51 0,0677
26 Salada 1,24 0,0890 -0,06 0,0523
27 Arroz 1,70 0,1191 -0,83 0,0570
28 Complemento 2,26 0,1460 -0,09 0,0373
29 Feijdo/lentilha 1,31 0,0940 -0,55 0,0578
30 Carne 1,79 0,1166 0,08 0,0420
31 Guisado de Soja 0,87 0,0813 1,47 0,1315
Atendimento
32 Apresentac¢do dos funcionarios 1,19 0,0901 -0,87 0,0732
33 Agilidade em repor os alimentos 1,07 0,0832 -0,65 0,0704
34 Manutencao do cardapio 1,24 0,0890 0,15 0,0530
35 Preco cobrado 0,94 0,0937 -2,22 0,1912
36 Opc¢Bes de pagamento 0,65 0,0682 -1,06 0,1308
37 Horario para a compra de créditos 0,81 0,0727 -0,73 0,0913
38 Tamanho da fila para a compra de créditos 1,08 0,0871 0,98 0,0839
39 Tamanho da fila para entrar no RU 1,04 0,0866 1,11 0,0933
40 Disponibilidade de lugar para almocar 1,24 0,0928 0,74 0,0660
41 Limpeza dos utensilios 1,29 0,0913 -0,09 0,0510

AFigura 2 apresenta as CCl's de todos os 41 itens avaliados, onde o comportamento
das curvas é adequado, segundo indica a literatura, tal como a Figura 1.
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Figura 2 - CCl's dos 41 itens avaliados
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Figura 3 - FlI's dos 41 itens avaliados

|2

1.0

0.8
] |

|

|

Informagdo do item
0.0 Oi2 04 0.6

Nivel de satisfagdo dos usuarios do RU

A Figura 3 apresenta as FlI's de todos os 41 itens avaliados. A Fll esta diretamente
relacionada com discriminacdo do item, no sentido que, quanto maior a discriminacao,
maior é a informacdo que o item fornece para o instrumento. Observa-se, portanto,
que o item “Complemento” da alimentacdo (item 28) é o item que contribui com a maior
informacdo para o questionario e esta localizado proximo da média da escala.

A Figura 4 apresenta a Funcdo de Informacdo total (FIT) do instrumento de
medida. Observa-se que o instrumento de medida tem uma boa quantidade de
informacdo entre -2 e 1,5. Isso significa que esse questionario de avaliagdo € mais
adequado para medir a satisfacao de individuos que possuem nivel de satisfacdo entre

-2 e 1,5, que corresponde a uma boa cobertura do trago latente. O erro padrdo das
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estimativas do traco latente sera menor nas regides de maior informacao de acordo

com a Tabela 2.

Figura 4 - Funcao de Informacgdo do Teste
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A Tabela 3 e a Figura 5 apresentam a distribuicdo de frequéncia dos valores do

traco latente (nivel de satisfacdo do usuario do RU) estimado por meio do método EAP

na escala (0, 1), ou seja, com média zero e desvio padrdo 1. O nivel de satisfacdo médio

da amostra foi 0,00, com um desvio padrdo de 0,95. O erro padrdo das estimativas do

traco latente (Figura 6) foi em média 0,30, variando entre 0,22 e 0,55. Isso significa que

as estimativas possuem uma boa precisao, principalmente nos valores do traco latente

entre -2 e 2, abrangendo 95,4% dos respondentes. O menor valor do traco latente foi -

2,97 (erro padrao de 0,50), enquanto que o maior valor do tracgo latente foi 2,63 (erro

padrdo de 0,55).

Figura 5 - Histograma dos valores do traco latente
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Tabela 3 - Distribuicao de Frequéncia dos Valores do Traco Latente

Intervalo Quantidade Percentual
-3,0a-25 18 1,2%
-2,5a-2,0 23 1,6%
-2,0a-1,5 42 2,9%
-1,5a-1,0 122 8,3%
-1,0a-0,5 210 14,3%
-0,5a0,0 314 21,4%
0,0a0,5 312 21,2%
0,5a1,0 219 14,9%
1,0a1,5 130 8,8%
1,5a20 54 3,7%
2,0a25 16 1,1%
2,5a3,0 10 0,7%

Figura 6 - Erro padrao do traco latente
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As categorias ancoras dos itens e os niveis ancoras foram estabelecidos com
base nas condi¢cdes definidas por Beaton e Allen (1992). Os niveis ancoras foram
estabelecidos em func¢do do desvio padrao da escala utilizada na calibracao dos itens,
que é igual a 1 (um). Entre os itens nao identificados como ancoras, foram verificados,
e considerados na analise, aqueles que eram “quase” ancoras (aqueles que satisfaziam
apenas duas condic¢des). Dentre os 41 itens avaliados, 10 eram ancoras, 14 eram quase
ancoras, e 17 ndo se caracterizaram como itens ancoras.

A interpretacdo do nivel de satisfacdo de um individuo leva em conta a sua
posicdo na escala do traco latente para identificar o nivel que ele se encontra. Com base
na descricdo dos itens, as interpretacdes para cada nivel da escala de satisfacdo sao

apresentadas na Tabela 4.
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Tabela 4 - Interpreta¢8es para cada nivel da escala de satisfacao

Nivel % da amostra Individuos situados nesse nivel estdo satisfeitos com:
Abaixo de -1 8,30% Nada
-1 35,60% Ailuminagdo interna*

A localizagao do RU*
Com os itens descritos no nivel anterior e:
Conforto do ambiente interno*
Acessibilidade*
Organizacao do Buffet
Qualidade dos alimentos
Temperatura dos alimentos
0 36,10% Alimentacdo equilibrada e saudavel
Higiene dos alimentos
Variedade do cardapio semanal*
Arroz
Feijao (ou lentilha)
Complemento (terceiro prato)*
Apresentac¢do dos funcionarios*
Agilidade na reposi¢ao dos alimentos*
Com os itens descritos nos niveis anteriores e:
Odores/cheiros do ambiente interno*
Sinalizacdo Externa*
1 12,50% Sabor e temperos dos alimentos
Variedade do cardapio semanal
Carne
Manutenc¢ao do cardapio previsto*
Com os itens descritos nos niveis anteriores e:
2 ouacima 1,80% Barulhos/ruidos no ambiente interno*
Banheiros do RU*
Tamanho da fila para entrar no RU*

(*) Itens quase ancoras

5 CONSIDERACOES FINAIS

A utilizacdo da Teoria da Resposta ao Item (TRI) em avalia¢gdes € uma tendéncia
universal. A TRI tem sido utilizada na area educacional, proporcionando uma avaliacdo
mais precisa do fendmeno estudado e também esta encontrando espaco em outras
areas, avaliando outros tipos de tracos latentes, principalmente os relacionados com
fendmenos organizacionais.

Neste trabalho foi desenvolvida uma escala interpretavel para avaliar o nivel de
satisfacdo dos usuarios do RU da UFSM, por meio do ML2 da Teoria da Resposta ao
Item (TRI), onde foram posicionados os itens de satisfacdo e os participantes da
pesquisa.

Os dados foram analisados por meio de estatisticas descritivas, tabelas de

frequéncias, anadlise fatorial e Teoria da Resposta ao Item. Participaram da pesquisa
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1.855 usuarios do RU da UFSM. O resultado da analise fatorial mostrou que existe um
fator dominante, denominado nivel de satisfacao do usuario do RU, o que indica que a
escolha do ML2 da TRI € uma plausivel para modelagem desses dados. No processo de
calibracao dos itens os resultados se mostraram coerentes, tanto para o parametro de
dificuldade quanto para o de discrimina¢do, os mesmos corroboram com a analise
descritiva. Os itens “guisado de soja”, “Banheiro”, “Barulhos” e “Tamanho da fila para
entrar no RU”, foram identificados como os itens mais dificeis de obter satisfacdo.
Enquanto que os itens “preco cobrado”, “lluminacdo” e “Localizacdo” foram
identificados como os mais faceis de se obter satisfacdo. Ja os itens “Qualidade dos
alimentos” e “Complemento” foram identificados como os itens que melhor
discriminam entre os usuarios satisfeitos e insatisfeitos, enquanto que os itens
“Ventilacdo” e “Op¢des de pagamento” sdo os que menos discriminam. De uma maneira
geral, os individuos estdao mais satisfeitos do que nao satisfeitos, pois ha 25 itens com
bi negativo e 16 itens com bi positivo. A FIT indicou que o instrumento de medida tem
uma boa quantidade de informac¢do, com valores entre -4 e 3. Mostrou-se bastante
adequado para medir a satisfacao de individuos que possuem nivel de satisfacao entre
-3 e 2, que corresponde a uma boa cobertura do trago latente. Ainda, foi possivel
identificar em que nivel da escala de satisfacdo os usuarios do RU da UFSM estao
situados, assim como a interpretacdo dos niveis. Pode-se concluir que o ML2 da TRI foi
adequado para a analise proposta.

Diferentemente do caso da avaliacdo educacional, onde a escala € construida
para ser utilizada por um bom periodo de tempo se beneficiando da propriedade da
invariancia dos parametros dos itens (BAKER, 2001), na avaliacdao da satisfa¢ao, essa
propriedade pode ndo funcionar adequadamente. Por exemplo, se os administradores
do RU efetivassem alguma acdo que reduzisse o tamanho da fila para entrar no RU,
identificado como um dos itens mais dificeis de obter satisfacdo do usuario do RU, uma
nova pesquisa poderia apontar que esse item passaria a ser mais satisfatério do que
foi registrado nessa pesquisa, ou seja, haveria uma mudanca nos parametros dos itens.
Nesse sentido, se alguma acao for tomada para mudar o nivel de satisfacao dos itens

avaliados, uma nova pesquisa devera ser realizada, pois alguns itens podem sofrer

Ci. e Nat., Santa Maria, v. 42, C. Ed.: Stat., e54, 2020




Peripolli, A., Palm, B. G., Piekala, C. P. da S., Loose, L. H., Piaia, R., Scher, V. T., Moreira Junior, F. de J. 23

mudancas nas suas propriedades psicométricas, ao longo do tempo, devendo ter as
suas estimativas atualizadas.

Os resultados da TRI suprimem a intuicdo e fortalecem a racionalidade para a
tomada de decisdo. A importancia da TRI reside no método aplicado e nos resultados
obtidos, para posterior aplicacdo de medidas corretivas ou alternativas. Assim, os
resultados obtidos serdo encaminhados para a administracdo do RU/UFSM onde
poderdo gerar subsidios para formulacdo de propostas que visam melhorias
(mudancas e/ou adaptac¢8es) nos critérios avaliados para que o usuario tenha um

servico que atenda as suas necessidades e expectativas.
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