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Resumo: Trata-se de um trabalho que tem como objeto de estudo ensino aprendizagem de
Engenharia, e como objetivo, apresentar o modelo de Kano como alternativa para classificar
os atributos usados no planejamento pedagdgico da disciplina Pesquisa-operacional, em um
curso de Engenharia de Producdo. O trabalho se classifica como pesquisa-acéo, e teve como
dados obtidos na investigacdo com 50 alunos da disciplina Pesquisa-operacional de um
curso de Engenharia de Producéo de uma instituicdo de ensino superior, localizada no Vale
do Paraiba Brasil. Os resultados classificaram os atributos em atrativos - uso de avali¢ao
participativa, uso de métodos ativos, aulas participativas dialogadas. Unidimensional — uso
de mapeamento conceitual. Obrigatdrio — orientacdo por objetivos. Os atributos da
qualidade classificados como atrativos, requer maior atencdo, pois permite a oferta de
servico com plena satisfacdo do usuario. Com base nos resultados pode-se concluir que o
modelo Kano, atende as necessidades de classificacdo de atributos, medida o grau de
satisfac@o de alunos em um processo de ensino-aprendizagem.

Palavras-chave: Ensino de engenharia. Diagrama Kano. Ensino participativo. Inovagio no
ensino.
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Abstract: It is a research that has as object of study teaching teaching of Engineering, and as
objective, to present the Kano model as an alternative to classify the attributes used in the
pedagogical planning of the discipline Research-operational, in a course of Production
Engineering. The work is classified as action research, and had as data obtained in the
research with 50 students of the discipline Research-operational of a Production Engineering
course of a higher education institution, located in the Vale do Paraiba Brazil. The results
classified the attributes into attractive ones - use of participatory evaluation, use of active
methods, participatory dialog classes. Unidimensional - use of conceptual mapping.
Mandatory - goal-oriented. The attributes of quality classified as attractive, require greater
attention, as it allows the offer of service with full user satisfaction. Based on the results it
can be concluded that the Kano model meets the needs of classification of attributes, measure
the degree of satisfaction of students in a teaching-learning process.

Keywords: Engineering teaching. Diagram of Kano. Participatory teaching. Innovation in
education.

1 INTRODUCAO

A satisfacdo do aluno pode ser um indicador da qualidade do servico prestado na
educacdo. Conhecer o grau de satisfacdo de clientes e classificar os atributos de qualidade dos
servicgos prestados tem-se caracterizado com o uso do diagrama de Kano. As varias aplicacdes
do modelo Kano, evidencia sua contribuicdo na classificagdo de atributos da qualidade,
quantificando a satisfacdo do cliente (ARUNKUMAR, 2016).

Praticas para a melhoria na qualidade do servi¢o prestado na educagdo tem-se mostrado
como uma realidade nas instituicbes de ensino e vem desafiando educadores a buscarem
alternativas para suas propostas pedagoégicas (FRANCISCHTTI, 2014). A busca da
sustentabilidade financeira tem levado as instituigdes de ensino superior a se comportarem
como prestadoras de servico. A internacionalizacdo da educacdo levou as universidades a
focarem no ensino como servico, recorrendo a praticas de ensino-aprendizagem como servico,
que represente uma realidade do mercado de trabalho (NOSHARD, 2018).

Tratou-se a classificacdo dos atributos e da qualidade em servico como sendo uma
inovagdo no ensino-aprendizagem de engenharia. Oferecer um servigo de qualidade no ensino
de engenharia tem sido considerado como desafio para as universidades, porem o primeiro
passo sera conhecer as necessidades e expectativas das partes integrantes (DUMITRIU,
2018). Ouvir os clientes, classificar os atributos, para que possa atender as necessidades e
expectativas dos alunos foi o principal objetivo de trabalho neste contexto de ensino
universitario.

A justificativa deste trabalho se da pela auséncia de trabalhos com o tema classificacédo
dos atributos da qualidade em servigos: uma inovagdo no ensino-aprendizagem de engenharia
e pela contribuicdo para possivel melhoria da qualidade em praticas de ensino de engenharia.
As grandes universidades da Inglaterra estdo desenvolvendo meios que permitam ouvir as
expectativas de seus alunos para adequar seus cursos universitarios (BUNCE et al, 2017).

O método de pesquisa utilizado foi pesquisa-acdo e o instrumento de investigacdo o
método Kano.

Promocgao: Realizacao: Organizacao local do evento:

Ey ABENGE A\ XE{I UISE Ag'& a0a

ew UNIVERSIDADE kO 25
-y /1= TV U .Q. FEDERAL po CEARA K NE
ssoclacao Brasileira de lucagao em engenharia R

ANOS




17 a 20 SETEMBRO de 2019
) COBENGE Frjtaleza 2 = .

2019

de Educacao em Engenharia
e |l Simposio Internacional
de Educacao em Engenharia

XLVII Congresso Brasileiro }
da ABENGE

Nno contexto da globalizacao 4 0"

A fundamentagcdo tedrica foi estabelecida com a analise das obras levantadas pela reviséo
sistematica da literatura dando atencdo as obras que tratam dos temas: Ensino de engenharia,
diagrama de Kano, ensino participativo e inovagdo no ensino.

Foram dez os atributos escolhidos para serem classificados: 1- participacdo na escolha do
método ativo a ser usado — 2 - participacdo na escolha do tema a ser trabalhado de forma ativo
— 3 - orientacdo por objetivos, segundo a taxonomia de Bloom — 4 — uso do mapeamento
conceitual — 5 — uso de organizadores prévios — 6 — aulas participativas dialogadas — 7 — uso
de Benchmarking interno — 8 —uso de Benchmarking externo — 9 —uso de métodos ativos — 10
— uso de avaliacdo participativa. Os atributos fazem parte de uma sistemética participativa de
ensino aprendizagem de engenharia.

Os resultados obtidos foram: os atributos (1, 2, 4, 7 e 8) foram classificados como
atributos unidimensionais, ou seja, quantos mais, melhor. Os atributos 3e 5 foram
classificados como objetivos e os atributos (6,09 e 10), foram classificados como atributos
atrativos, ou seja, faz a diferenca.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica foi estabelecida com a analise das obras levantadas pela
revisdo sistematica da literatura, tendo como palavras chave: Ensino de engenharia, diagrama
de Kano, ensino participativo e inovagao no ensino.

Quanto ao ensino de Engenharia requer reforma que proporcione novas técnicas de
formagéo do conhecimento e tomada de deciséo para superar os desafios de sustentabilidade
(TEJEDOR, 2018), para PLUTENKO (2018), a formacdo de Engenharia requer atencdo nas
necessidades e expectativas dos alunos para poder manter padrdes de competéncias,
habilidades necessarias a formacéo de profissionais bem-sucedidos.

Quanto ao método Kano. O Modelo Kano permite identificar o grau de impacto de um
determinado atributo de produto ou servigo em relacdo a satisfacdo do cliente (ATLASON,
2018). Para Potra (2018), o modelo Kano é importante para avaliar a satisfacdo do cliente de
produto ou servico. O modelo Kano contribui para a classificacdo de critérios para a melhoria
da qualidade de produtos e servigos (NOSHAD, 2018). Para Worsdorfer (2016), o modelo
Kano classifica os requisitos, ponderando para configurar um novo modelo, permitindo
atender as expectativas dos clientes.

Quanto a inovacdo no ensino. A inovacdo no ensino possibilita o atendimento as
expectativas dos alunos, que pode ser ferramenta indispensavel no processo de gestdo do
ensino-aprendizagem (LIZOTE, 2018). Para Harfitt (2018), os métodos inovadores
promovem uma melhoria ha compreensdo e uma maior participacdo dos alunos, pois o foco é
0 engajamento do aluno no processo ensino-aprendizagem. Os meétodos ativos, usados como
recurso inovador nos cursos universitarios, possibilita ao aluno aproximar de problemas reais
do mercado de trabalho (AYKAC, 2015).

Quanto ao ensino participativo. A participacao ativa dos alunos no planejamento de uma
disciplina ajuda o aluno a conscientizar, refletindo sobre seu desempenho individual
(TEJEDOR, 2018). Para Imanes (2018), o ensino participativo aumenta a motivagdo dos
alunos, desenvolvendo habilidades por meios da colaboracdo no desenvolvimento das tarefas.
A participagdo de forma ativa do aluno no planejamento de uma disciplina, pode adicionar
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beneficios para uma sala de aula, melhorando o conhecimento e a percepgao da aprendizagem
(SHMELEV, 2015).

3 METODOLOGIA

Delineamento. Considerando que o artigo teve como objetivo, conhecer a classificacdo
dos atributos estruturantes de um processo participativo de ensino-aprendizagem, seu
delineamento corresponde ao modelo que pode ser classificado como pesquisa-agdo. Para GIL
(2015), neste tipo de pesquisa, voltada a uma determinada acdo, o pesquisador desempenha
um papel ativo no equacionamento dos problemas encontrados. Segundo CAUCHICK (2012),
na pesquisa-acao o pesquisador ndo permanece s6 em nivel de levantamento de problemas,
mas procura desencadear agOes e avalia-las em conjunto com a populagdo envolvida.

Fonte de dados. Os dados pesquisados foram obtidos mediante consulta a um grupo de
alunos. O grupo de alunos formados por 50 alunos, matriculados no quarto ano de engenharia
de producdo de uma instituicdo de ensino superior. Ndo se trata de uma amostragem de
alunos, mas sim da tomada de todo universo em estudo.

O instrumento. O instrumento utilizado foi o diagrama de Kano, com a funcdo de
classificar os atributos estruturantes de uma sistematica participativa de ensino-aprendizagem.
A classificacdo se deu em quatro categorias

Atrativos;
Unidimensional;
Obrigatorio;
Neutro.

Para efetiva utilizacdo do diagrama de Kano, fez-se 0 uso de um questionario quadro 1
elaborado para o levantamento dos dados, e compde-se de dez blocos. Cada bloco se refere a
um dos dez atributos estruturantes, divididos em questbes funcionais. As questdes foram
elaboradas de forma fixa com cinco alternativas de respostas: “Eu gosto desta maneira”, “Eu
espero que seja desta maneira”, “Eu fico neutro”, “Eu posso aceitar desta maneira”, “Eu nao

gosto desta maneira”.
Quadro 1 — perguntas resposta método KANO

Perguntas Respostas

1 — Eu gosto, desta maneia.

2 — Eu espero que seja desta

. maneira
Pergunta funcional

(Afirmativa) 3 — Eu fico neutro

4 — Eu posso aceitar desta maneira

5 — Eu ndo gosto desta maneira

1 — Eu gosto, desta maneia.

2 — Eu espero que seja desta
maneira
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Pergunta disfuncional 3 — Eu fico neutro
(Negativa) 4 — Eu posso aceitar desta maneira

5 — Eu néo gosto desta maneira

As etapas cumpridas na coleta de dados foram as seguintes:

12 etapa: Investigacdo das preferéncias, usando o questionario de forma fisica os alunos
responderam individualmente as dez questdes funcionais e disfuncionais. E 22 etapa: Os
dados foram tabulados e convertidos usando a tabela 1, que estabelece uma correlagdo entre
as possibilidades de respostas funcionais e disfuncionais, classificando os atributos em A
(Atrativo), O (Obrigatorio), U (Unidimensional), R (Reverso), N (Neutro) e Q (Questionavel).

Tabela 1 — Correlacéo entre as possibilidades de respostas funcionais e disfuncionais.

Questao Disfuncional (Negativa)
12 Eu gosto | 22 Eu espero | 3 Eu fico | 42 Eu posso | 5 Eu ndo
Respostas . : .
. desta maneira | que seja desta | neutro aceltar que | gosto
Investigadas . .
maneira seja desta | desta
maneira maneira

1* Eu gosto
a . A A A U
§ desta maneira Q
= 2% Eu espero
8 que seja desta R N N N 9]
%’ maneira
‘® 3* Eu fico
g R N N N 0
.S Dneutro
E 4* Eu posso

aceitar ue
@ A0 q R N N N 0
S seja desta
© maneira
8; 52 Eu nao

gosto  desta R R R R Q

maneira

Fonte: Adaptado de Sauerwein et al., 1996.

4 REPRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

As informacGes obtidas pela investigagdo foram apresentadas e analisadas em etapas:

12 etapa: As respostas das questdes funcionais foram correlacionadas com as respostas
das questbes disfuncionais e classificadas em: (A) Atrativo, (O) Obrigatério, (U)
Unidimensional, (N) Neutro, (R) Reverso, (Q) Questionavel.

A tabulacdo de todas as respostas correlacionadas e classificadas, foram representadas na
tabela 2.
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A anélise mostra a porcentagem de classificacdo para cada um dos dez atributos
evidenciou algumas conclusdes:

- O percentual acumulado, resultante da soma das classificacbes (Atrativo,
unidimensional, obrigatorio) foram: Atributo 1 — 89,23%, Atributo 2 — 88,44%, Atributo 3 —
93,52%, Atributo 4 — 85,94%, Atributo 5 — 92,47%, Atributo 6 — 92,77%, Atributo 7 —
89,62%, Atributo 8 — 82,70%, Atributo 9 — 81,98%, Atributo 10 — 86,8%, todos acima de
81%, mostrando uma manifestagdo favoravel, por parte dos respondentes, em relacdo a
existéncia do atributo.

- O percentual acumulado, resultante da soma das classificacdes (Neutro, reverso,
questionavel) foram: Atributo 1 — 10,77%, Atributo 2 — 11,46%, Atributo 3 — 6,47%, Atributo
4 — 14,06%, Atributo 5 — 7,53%, Atributo 6 — 7,23%, Atributo 7 — 10,38%, Atributo 8 —
17,30%, Atributo 9 — 18,02% e Atributo 10 — 13,20%, todos abaixo de 18% confirmando
assim a manifestacdo favoravel a existéncia do atributo.

2% etapa: a Tabela 2 mostra os percentuais de respostas classificadas e o resultado do
calculo (CS) coeficiente de satisfacdo e (CI) coeficiente de insatisfacéo.

Tabela 2 - Percentuais de Respostas e Calculo do CS e ClI
Atributos 0%A %U %0 %N %R %Q | %CS | %ClI

1 - Participacdo na 17,3 38,46 33,47 8,84 193 O 0,56 0,73
escolha do método ativo

2 — Participacdo na 31,15 32,69 24,60 7,30 2,3 1,86 0,67 0,59
escolha do tema a ser

trabalhado

3 — Orientacdo por 17,38 30,76 4538 3,07 153 188 049 0,78
objetivos

4 — Uso de mapeamento 27,31 35 236 1214 192 O 0,63 0,60
conceitual

5 — Uso de leituras 10,32 41,15 41 369 384 0 0,53 0,85
prévias

6 — Aulas participativas 32,71 42,37 1769 153 384 186 1,79 0,44
dialogadas

7 - Uso de 30,78 19,23 3961 846 192 O 0,51 0,59
Benchmarking Interno

8 - Uso de 31,55 30,23 2092 846 884 O 0,67 0,56

Benchmarking Externo

9 — Uso de métodos 36,94 3520 12,84 15 192 11 0,71 0,46
ativos

10 — Uso de avaliagdo 41,3 252 20,3 12 1,2 0 0,67 0,46
participativa
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Os calculos dos valores de CS e CI foram realizados com as férmulas (equacéo 1):
UhA + U

%A + %U + %0 + %N

C5 =

%l + %0

cl =
%A + %U + %0 + %N

1)
Onde: A (Atrativo), (U) Unidimensional, (O) Obrigatério, (N) Neutro.

32 etapa: os valores do Coeficiente de Satisfacdo (CS) e Coeficiente de Insatisfacdo (Cl),
sdo colocados no diagrama de BETTER-WORSE, conforme a figura 11.

Figura 1 — Diagrama de BETTER-WORSE de CS e Cl
1 Atrativo Unidimensional

0.9
0.8 “6
0.7 9 2

“10 “4
0.6 °1 °3

Neutro Obrigatorio
0.4 s

Coeficiente de Satisfagio
(=)
L

0.3

0.2

0.1

0 0.1 0.2 03 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9 1

Coeficiente de Insatisfagio

A anélise do diagrama de BETTER-WORSE permitiu obter as seguintes conclusdes:

- Os atributos 1, participacdo na escolha do método ativo, 2, participacdo na escolha do
tema a ser trabalhado, 4, uso de mapeamento conceitual, 5, uso de leituras prévias, 7, uso de
Benchmarking interno e 8, uso de Benchmarking externo, foram classificados como atributos
unidimensionais, ou seja, quanto mais presentes, melhor;

- O atributo 3, orientacdo por objetivo, foi classificado como atributo obrigatorio, ou seja,
indispensavel;
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- Os atributos 6, aulas participativas dialogadas, 9, uso de métodos ativos e 10, uso de
avaliacdo participativa foram classificados como atributos atrativos, ou seja, sua presenca
promove uma diferenca significativa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Trabalhar de forma eficiente, permitindo desenvolver habilidades e atitudes que atendam
as expectativas e necessidades do mercado de trabalho, pode ser considerado como diferencial
das institui¢Bes de ensino superior.

Avaliar o grau de satisfacdo de um processo de ensino que trabalhem com elementos
norteados por essas expectativas, ajuda a oferecer uma melhoria na qualidade na prestacdo de
um servico.

Os resultados obtidos comprovaram numericamente a satisfagdo dos alunos,
demonstrando que os resultados foram atingidos.
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