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O  presente  Produto  Técnico  apresenta  os

questionários  e  as  metodologias  de

interpretação  dos  dados  util izados  para  a

identif icação  do  perfi l  de  necessidades  e

medição  dos  fatores  motivacionais  dos

servidores  técnico-administrativos  em

educação  da  UTFPR  Guarapuava ,

possibil itando  a  replicação  do  estudo  em

outros  campi  ou  instituições  de  ensino .

Outro  Produto  Técnico  apresenta  os

principais  resultados  da  pesquisa  citada  e

suas  bases  teóricas .

Ambos  são  derivados  da  dissertação  de

mestrado  da  autora .  Para  mais  informações ,

consultar :

APRESENTAÇÃO

dezembro/2021

FARIAS ,  L .  A .  Fatores motivacionais e perfil  de necessidades de servidores
públicos:  um  estudo  com  os  servidores  técnico-administrativos  de  uma

instituição  federal  de  ensino .  2021 .  156  f .  Dissertação  (Mestrado  Profissional  em

Administração  Pública ) ,  Universidade  Tecnológica  Federal  do  Paraná ,  2021 .
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IDENTIFICANDO O
PERFIL DE NECESSIDADES

O  instrumento  para  identif icação  dos  perfis  de

necessidades  dos  servidores  foi  concebido  com

base  nos  modelos  propostos  por  Heckert  et  al .

(2000 )  e  Rego  e  Carvalho  (2002 ) ,  sendo  extraídas

e  adaptadas  as  afirmativas  consideradas  mais

pertinentes  aos  técnicos  administrativos .

O  questionário  contempla  07  afirmativas  relativas

à  necessidade  de  realização ,  07  relativas  à

necessidade  de  afil iação ,  e  08  referentes  à

necessidade  de  poder ,  todas  dispostas  de  forma

aleatória .
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IDENTIFICANDO O
PERFIL DE NECESSIDADES

Com  base  na  sua  percepção  pessoal ,  indique  seu

grau  de  concordância  em  relação  às  afirmativas

abaixo .  Não  existem  respostas  certas .

QUESTIONÁRIO

1 Tenho  discussões  com  os  outros  porque  costumo

insistir  naquilo  que  penso  que  deve  ser  feito .

(    )  discordo totalmente
(   )  discordo
(   )  não concordo nem discordo
(   )  concordo
(   )  concordo totalmente

2 Tento  dar  o  meu  melhor  no  trabalho .

(    )  discordo totalmente
(   )  discordo
(   )  não concordo nem discordo
(   )  concordo
(   )  concordo totalmente

Sugere-se que todas as alternativas estejam escritas em
todas as perguntas para facil itar a visualização e a correta

marcação da resposta desejada.
 

Para sintetizar o material,  as demais afirmativas serão
apresentadas sem as alternativas.
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IDENTIFICANDO O
PERFIL DE NECESSIDADES
QUESTIONÁRIO

3 Quando  tenho  escolha ,  tento  trabalhar  em  grupo ,  e  não

sozinho .

4  É  importante  para  mim  fazer  o  melhor  trabalho  possível .

5 Se  t ivesse  que  advertir  ou  repreender  uma  pessoa ,

procuraria  sobretudo  compreender  os  seus  sentimentos  e

apoiá- la  no  que  me  fosse  possível .

6  Eu  me  esforço  para  estar  "no  comando "  quando  estou

trabalhando  em  um  grupo .

7  Fico  preocupado  quando  sinto  que ,  de  alguma  forma ,

contribuí  para  o  mal-estar  das  relações  no  trabalho .

8  Sinto-me  satisfeito  por  trabalhar  com  pessoas  que  gostam

de  mim .

9  Esforço-me  por  melhorar  os  meus  resultados  anteriores .
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IDENTIFICANDO O
PERFIL DE NECESSIDADES
QUESTIONÁRIO

10  Prefiro  dar  ordens  do  que  receber .

11  Sinto  satisfação  quando  vejo  que  uma  pessoa  que  me

pediu  ajuda  f ica  fel iz  com  o  meu  apoio .

12  Quando  participo  de  algum  convívio ,  aproveito  para

influenciar  os  outros  e  obter  o  seu  apoio  para  aquilo  que

quero  fazer .

13  Eu  me  esforço  para  ser  "tudo  o  que  posso  ser " .

14  Eu  me  vejo  organizando  e  dirigindo  as  atividades  de  outras

pessoas .

15  Procuro  relacionar-me  com  pessoas  influentes .

16  Gosto  de  aperfeiçoar  constantemente  as  minhas

competências  pessoais .
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IDENTIFICANDO O
PERFIL DE NECESSIDADES
QUESTIONÁRIO

17  Insisto  numa  determinada  opinião  apenas  para  “não  dar

o  braço  a  torcer ” .

18  No  trabalho ,  procuro  fazer  cada  vez  melhor .

19 No  trabalho ,  gosto  de  ser  uma  pessoa  amável .

20 Gosto  de  ser  solidário  com  as  outras  pessoas ,  mesmo

que  não  sejam  das  minhas  relações .

21  Gosto  de  saber  se  o  meu  trabalho  foi  ou  não  bem

realizado ,  de  modo  a  fazer  melhor  no  futuro .

22 Se  puder  chamar  pessoas  para  o  trabalho  da  minha

equipe ,  procuro  as  que  me  permitam  exercer  mais

influência .
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IDENTIFICANDO O
PERFIL DE NECESSIDADES

Cada  afirmativa  relaciona-se  com  um  t ipo  de

necessidade :

NECESSIDADE DE
REALIZAÇÃO

NECESSIDADE DE
AFILIAÇÃO

NECESSIDADE DE
PODER

AFIRMATIVAS 01,  06,
10,  12,  14,  15,  17 E 22

AFIRMATIVAS 03,  05,
07,  08,  11 ,  19 E 20

AFIRMATIVAS 02,  04,
09,  13,  16,  18 E 21

ANÁLISE E INTERPRETAÇÃO DOS DADOS
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IDENTIFICANDO O
PERFIL DE NECESSIDADES

Os  resultados  obtidos  permitem  avaliar  a

possibil idade  de  agrupamento  de  perfis ,  bem

como  identif icar  qual  o  perfi l  predominante  no

grupo  investigado .

Caso  o  questionário  contemple  questões

demográficas ,  também  é  possível  avaliar  se  há

característ icas  comuns  em  servidores  de

grupos  específ icos .

ANÁLISE E INTERPRETAÇÃO DOS DADOS



Página  11

PROFIAP /UTFPR

IDENTIFICANDO OS
PRINCIPAIS FATORES
MOTIVACIONAIS
O  instrumento  para  identif icação  dos  principais

fatores  motivacionais  é  um  questionário  que

contempla  40  fatores  considerados  pertinentes  aos

técnicos  administrativos  em  educação .  Ele  pode  ser

adaptado ,  incluindo  ou  excluindo  fatores ,  conforme

necessário .

Construído  com  base  no  Modelo  de  Kano ,  contempla

três  questões  para  cada  fator :

avalia  o  sentimento  do

respondente  quanto  à  presença
do  fator  investigado

QUESTÃO DE IMPORTÂNCIA:

QUESTÃO DISFUNCIONAL:

QUESTÃO FUNCIONAL:

avalia  o  sentimento  do

respondente  quanto  à  ausência
do  fator  investigado

avalia  o  nível de importância
que  o  respondente  autodeclara

ao  fator  investigado
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IDENTIFICANDO OS
PRINCIPAIS FATORES
MOTIVACIONAIS

As  perguntas  a  seguir  são  hipotéticas  e

buscam  avaliar  a  opinião  dos  respondentes

quando  determinado  fator  está  presente  ou

ausente ,  bem  como  seu  grau  de  importância .

Refl ita  com  atenção  sobre  as  questões  de

presença  e  ausência ,  pois  a  resposta  de  uma

pode  ser  diferente  do  oposto  da  outra .

Não  existem  respostas  certas ,  responda

escolhendo  as  opções  que  melhor  refletem  a

sua  opinião .

QUESTIONÁRIO
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IDENTIFICANDO OS PRINCIPAIS
FATORES MOTIVACIONAIS
QUESTIONÁRIO

1 .1  Como  você  se  sente  quando  as  atividades  de  trabalho

devem  ser  realizadas  em  grupo?

(    )  gosto que seja assim

(   )  espero que seja dessa maneira

(   )  sou neutro(a)

(    )  posso aceitar que seja assim

(   )  não gosto que seja assim

1 .2 Como  você  se  sente  quando  as  atividades  de  trabalho

NÃO  devem  ser  realizadas  em  grupo?

(    )  gosto que seja assim

(   )  espero que seja dessa maneira

(   )  sou neutro(a)

(    )  posso aceitar que seja assim

(   )  não gosto que seja assim

1 .3 Para  você ,  qual  a  importância  de  realizar  as  atividades

de  trabalho  em  grupo?

(    )  sem importância

(   )  um pouco importante

(   )  moderadamente importante

(   )  importante

(   )  muito importante

Sugere-se que todas as alternativas estejam escritas em todas as perguntas
para facil itar a visualização e a correta marcação da resposta desejada.

 
Para sintetizar o material,  as demais questões serão apresentadas sem as

alternativas.
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IDENTIFICANDO OS PRINCIPAIS
FATORES MOTIVACIONAIS
QUESTIONÁRIO

2.1 Como  você  se  sente  quando  precisa  realizar  uma  atividade

nova  que  não  domina?

2.2  Como  você  se  sente  quando  deve  realizar  apenas  atividades

rotineiras  que  já  domina  bastante?

2.3 Para  você ,  qual  a  importância  de  realizar  novas  atividades

no  trabalho?

3.1 Como  você  se  sente  quando  pode  influenciar  os  colegas  na

realização  de  atividades?

3.2  Como  você  se  sente  quando  NÃO  pode  influenciar  os  colegas

na  realização  de  atividades?

3.3 Para  você ,  qual  a  importância  de  poder  influenciar  os

colegas  na  realização  de  atividades?

4.1 Como  você  se  sente  quando  as  atividades  de  trabalho  devem

ser  realizadas  de  forma  independente  e  com  autonomia?

4.2  Como  você  se  sente  quando  as  atividades  de  trabalho  NÃO

devem  ser  realizadas  de  forma  independente  e  com  autonomia?

4.3  Para  você ,  qual  a  importância  de  realizar  as  atividades  de

trabalho  de  forma  independente  e  com  autonomia?

5.1 Como  você  se  sente  quando  o  trabalho  não  atrapalha  a  sua

vida  pessoal?

5.2 Como  você  se  sente  quando  o  trabalho  interfere

negativamente  na  sua  vida  pessoal?

5.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  trabalho  não  atrapalhar  a

sua  vida  pessoal?
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IDENTIFICANDO OS PRINCIPAIS
FATORES MOTIVACIONAIS
QUESTIONÁRIO

6.1 Como  você  se  sente  quando  as  atividades  desenvolvidas  são

compatíveis  com  a  área  da  sua  formação  acadêmica?

6.2 Como  você  se  sente  quando  as  atividades  desenvolvidas

NÃO  são  compatíveis  com  a  área  da  sua  formação  acadêmica?

6.3 Para  você ,  qual  a  importância  das  atividades  desenvolvidas

serem  compatíveis  com  a  área  da  sua  formação  acadêmica?

7.1 Como  você  se  sente  quando  está  inserido  em  um  ambiente

de  trabalho  amigável?

7.2 Como  você  se  sente  quando  NÃO  está  inserido  em  um

ambiente  de  trabalho  amigável?

7.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  ambiente  de  trabalho  ser

amigável?

8.1 Como  você  se  sente  quando  está  inserido  em  um  ambiente

de  trabalho  competit ivo?

8.2 Como  você  se  sente  quando  está  inserido  em  um  ambiente

de  trabalho  que  NÃO  é  competit ivo?

8.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  ambiente  de  trabalho  ser

competit ivo?

9.1 Como  você  se  sente  quando  está  inserido  em  um  ambiente

de  trabalho  participativo?

9.2 Como  você  se  sente  quando  está  inserido  em  um  ambiente

de  trabalho  NÃO  participativo?

9.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  ambiente  de  trabalho  ser

participativo?
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IDENTIFICANDO OS PRINCIPAIS
FATORES MOTIVACIONAIS
QUESTIONÁRIO

10.1 Como  você  se  sente  quando  está  inserido  em  um  ambiente

de  trabalho  hierárquico?

10.2 Como  você  se  sente  quando  está  inserido  em  um  ambiente

de  trabalho  NÃO  hierárquico?

10.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  ambiente  de  trabalho  ser

hierárquico?

11 .1  Como  você  se  sente  quando  a  distr ibuição  de  atividades  é

feita  de  forma  balanceada  entre  os  servidores?

11 .2 Como  você  se  sente  quando  a  distr ibuição  de  atividades

NÃO  é  feita  de  forma  balanceada  entre  os  servidores?

11 .3 Para  você ,  qual  a  importância  da  distr ibuição  de  atividades

ser  realizada  de  forma  balanceada  entre  os  servidores?

12.1 Como  você  se  sente  quando  é  valorizado  pela  sua  prontidão

em  ajudar  as  pessoas?

12.2 Como  você  se  sente  quando  NÃO  é  valorizado  pela  sua

prontidão  em  ajudar  as  pessoas?

12.3 Para  você ,  qual  a  importância  de  ser  valorizado  pela  sua

prontidão  em  ajudar  as  pessoas?

13.1  Como  você  se  sente  quando  é  valorizado  por  apresentar

desempenho  acima  do  esperado?

13.2 Como  você  se  sente  quando  NÃO  é  valorizado  por

apresentar  desempenho  acima  do  esperado?

13.3  Para  você ,  qual  a  importância  de  ser  valorizado  por

apresentar  desempenho  acima  do  esperado?
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IDENTIFICANDO OS PRINCIPAIS
FATORES MOTIVACIONAIS
QUESTIONÁRIO

14.1 Como  você  se  sente  quando  é  valorizado  pela  sua

capacidade  de  promover  mudanças?

14.2 Como  você  se  sente  quando  NÃO  é  valorizado  pela  sua

capacidade  de  promover  mudanças?

14.3 Para  você ,  qual  a  importância  de  ser  valorizado  por  sua

capacidade  de  promover  mudanças?

15.1 Como  você  se  sente  quando  tem  orgulho  do  seu  trabalho?

15.2 Como  você  se  sente  quando  NÃO  tem  orgulho  do  seu

trabalho?

15.3 Para  você ,  qual  a  importância  de  ter  orgulho  do  seu

trabalho?

16.1 Como  você  se  sente  quando  tem  orgulho  da  instituição  na

qual  trabalha?

16.2 Como  você  se  sente  quando  NÃO  tem  orgulho  da

instituição  na  qual  trabalha?

16.3 Para  você ,  qual  a  importância  de  ter  orgulho  da  instituição

na  qual  trabalha?

17.1 Como  você  se  sente  quando  o  seu  trabalho  como  servidor

público  é  reconhecido?

17.2 Como  você  se  sente  quando  o  seu  trabalho  como  servidor

público  NÃO  é  reconhecido?

17.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  seu  trabalho  como

servidor  público  ser  reconhecido?
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IDENTIFICANDO OS PRINCIPAIS
FATORES MOTIVACIONAIS
QUESTIONÁRIO

18.1 Como  você  se  sente  quando  os  serviços  prestados  pela

instituição  são  divulgados  para  a  sociedade?

18.2 Como  você  se  sente  quando  os  serviços  prestados  pela

instituição  NÃO  são  divulgados  para  a  sociedade?

18.3 Para  você ,  qual  a  importância  de  os  serviços  prestados  pela

instituição  serem  divulgados  para  a  sociedade?

19.1 Como  você  se  sente  quando ,  no  dia  a  dia ,  sua  chefia

pergunta  aos  servidores  sobre  o  ambiente  de  trabalho?

19.2 Como  você  se  sente  quando ,  no  dia  a  dia ,  sua  chefia  NÃO

pergunta  sobre  o  ambiente  de  trabalho?

19.3 Para  você ,  qual  a  importância  da  sua  chefia  perguntar

sobre  o  ambiente  de  trabalho?

20.1 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  realiza  mais

reuniões  individuais  com  os  servidores?

20.2 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  evita  realizar

reuniões  individuais  com  os  servidores?

20.3 Para  você ,  qual  a  importância  da  sua  chefia  realizar  mais

reuniões  individuais  com  os  servidores?

21.1 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  realiza  mais

reuniões  em  grupo  com  os  servidores?

21.2 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  evita  realizar

reuniões  em  grupo  com  os  servidores?

21.3 Para  você ,  qual  a  importância  da  sua  chefia  realizar  mais

reuniões  em  grupo  com  os  servidores?



Página  19

PROFIAP /UTFPR

IDENTIFICANDO OS PRINCIPAIS
FATORES MOTIVACIONAIS
QUESTIONÁRIO

22.1  Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  lhe  dá  feedbacks

frequentes?

22.2 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  evita  dar

feedbacks?

22.3 Para  você ,  qual  a  importância  da  sua  chefia  dar  feedbacks?

23.1 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  sabe  dar

feedback?

23.2 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  NÃO  sabe  dar

feedback?

23.3 Para  você ,  qual  a  importância  da  sua  chefia  saber  dar

feedback?

24.1 Como  você  se  sente  quando  o  seu  relacionamento  com  sua

chefia  é  mais  formal?

24.2 Como  você  se  sente  quando  o  seu  relacionamento  com  sua

chefia  é  menos  formal?

24.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  seu  relacionamento  com

a  sua  chefia  ser  mais  formal?

25.1 Como  você  se  sente  quando  o  seu  relacionamento  com  sua

chefia  é  mais  próximo?

25.2 Como  você  se  sente  quando  o  seu  relacionamento  com  sua

chefia  NÃO  é  próximo?

25.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  seu  relacionamento  com  a

sua  chefia  ser  mais  próximo?
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IDENTIFICANDO OS PRINCIPAIS
FATORES MOTIVACIONAIS
QUESTIONÁRIO

26.1 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  negocia  os  prazos

das  suas  atividades?

26.2 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  NÃO  negocia  os

prazos  das  suas  atividades?

26.3 Para  você ,  qual  a  importância  da  sua  chefia  negociar  os

prazos  das  suas  atividades?

27.1 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  presta  apoio  na

realização  das  suas  atividades ,  quando  necessário?

27.2 Como  você  se  sente  quando  a  sua  chefia  NÃO  presta  apoio  na

realização  das  suas  atividades ,  quando  necessário?

27.3 Para  você ,  qual  a  importância  da  sua  chefia  prestar  apoio  na

realização  das  suas  atividades ,  quando  necessário?

28.1 Como  você  se  sente  quando  há  metas  individuais  claras?

28.2 Como  você  se  sente  quando  NÃO  há  metas  individuais  claras?

28.3 Para  você ,  qual  a  importância  de  ter  metas  individuais  claras?

29.1 Como  você  se  sente  quando  há  metas  setoriais?

29.2 Como  você  se  sente  quando  NÃO  há  metas  setoriais?

29.3 Para  você ,  qual  a  importância  de  ter  metas  setoriais?
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30.1 Como  você  se  sente  quando  sua  chefia  mantém  as

prioridades  de  trabalho?

30.2 Como  você  se  sente  quando  sua  chefia  faz  mudanças

abruptas  nas  prioridades  de  trabalho?

30.3  Para  você ,  qual  a  importância  da  sua  chefia  manter  as

prioridades  de  trabalho?

31.1 Como  você  se  sente  quando  as  prioridades  de  trabalho  estão

alinhadas  às  metas?

31.2 Como  você  se  sente  quando  as  prioridades  de  trabalho  NÃO

estão  alinhadas  às  metas?

31.3 Para  você ,  qual  a  importância  das  prioridades  de  trabalho

estarem  alinhadas  às  metas?

32.1 Como  você  se  sente  quando  os  prazos  são  factíveis  com  as

metas /atividades  estabelecidas?

32.2 Como  você  se  sente  quando  os  prazos  NÃO  são  factíveis  com

as  metas /atividades  estabelecidas?

32.3 Para  você ,  qual  a  importância  dos  prazos  serem  factíveis  com

as  metas /atividades  estabelecidas?

33.1 Como  você  se  sente  quando  o  trabalho  realizado  lhe

proporciona  novos  aprendizados  e /ou  realizações?

33.2 Como  você  se  sente  quando  o  trabalho  realizado  NÃO  lhe

proporciona  novos  aprendizados  e /ou  realizações?

33.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  trabalho  proporcionar  novos

aprendizados  e /ou  realizações?
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34.1 Como  você  se  sente  quando  o  trabalho  proporciona  ter

contato  com  pessoas  influentes?

34.2 Como  você  se  sente  quando  o  trabalho  NÃO  proporciona  ter

contato  com  pessoas  influentes?

34.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  trabalho  proporcionar

contato  com  pessoas  influentes?

35.1 Como  você  se  sente  quando  o  trabalho  lhe  permite  fazer

novas  amizades  e  conhecer  melhor  os  colegas?

35.2 Como  você  se  sente  quando  o  trabalho  NÃO  lhe  permite  fazer

novas  amizades  e  conhecer  os  colegas?

35.3 Para  você ,  qual  a  importância  do  trabalho  lhe  permitir  fazer

novas  amizades  e  conhecer  melhor  os  colegas?

36.1 Como  você  se  sente  quando  há  f lexibil idade  para  negociação

de  dispensas  a  compensar?

36.2 Como  você  se  sente  quando  NÃO  há  f lexibil idade  para

negociação  de  dispensas  a  compensar?

36.3 Para  você ,  qual  a  importância  da  f lexibil idade  para

negociação  de  dispensas  a  compensar?

37.1 Como  você  se  sente  quando  há  f lexibil idade  de  negociação

de  horário  de  trabalho ,  quando  necessário?

37.2 Como  você  se  sente  quando  NÃO  há  f lexibil idade  de

negociação  de  horário  de  trabalho ,  quando  necessário?

37.3 Para  você ,  qual  a  importância  da  f lexibil idade  de  negociação

de  horário  de  trabalho ,  quando  necessário?
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38.1 Como  você  se  sente  quando  a  instituição  é  transparente  na

divulgação  e  na  tomada  de  decisão?

38.2 Como  você  se  sente  quando  a  instituição  NÃO  é  transparente

na  divulgação  e  na  tomada  de  decisão?

38.3  Para  você ,  qual  a  importância  da  instituição  ser  transparente

na  divulgação  e  na  tomada  de  decisão?

39.1 Como  você  se  sente  quando  a  instituição  considera  a  opinião

dos  servidores  nos  processos  de  tomada  de  decisão?

39.2 Como  você  se  sente  quando  a  instituição  NÃO  considera  a

opinião  dos  servidores  nos  processos  de  tomada  de  decisão?

39.3 Para  você ,  qual  a  importância  da  instituição  considerar  a

opinião  dos  servidores  nos  processos  de  tomada  de  decisão?

40.1  Como  você  se  sente  quando  as  condições  f ís icas  são

favoráveis  à  realização  do  trabalho? (considere  os  espaços  f ís icos ,

l impeza ,  materiais ,  equipamentos ,  etc . )

40.2 Como  você  se  sente  quando  as  condições  f ís icas  NÃO  são

favoráveis  à  realização  do  trabalho? (considere  os  espaços  f ís icos ,

l impeza ,  materiais ,  equipamentos ,  etc . )

40.3 Para  você ,  qual  a  importância  das  condições  f ís icas  serem

favoráveis  à  realização  do  trabalho? (considere  os  espaços  f ís icos ,

l impeza ,  materiais ,  equipamentos ,  etc . )



Conforme  Modelo  de  Kano ,  a  primeira  parte  da  análise  consiste  na

classif icação  dos  fatores  em  atrativos ,  obrigatórios ,  unidimensionais ,  

 reversos ,  neutros ou  questionáveis .
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ATRATIVO
Os  fatores  atrativos  são  os  que  têm  maior

influência  no  nível  de  satisfação .  Se  t iver

um  alto  grau  de  desempenho  acarretará

uma  satisfação  bastante  elevada ,  contudo ,

se  não  for  atendido  ou  não  estiver  presente ,

não  vai  gerar  insatisfação .  Os  fatores  ou

atributos  considerados  atrativos

geralmente  são  inesperados ,  e  por  isso  se

destacam  quanto  ao  nível  de  satisfação .

UNIDIMENSIONAL
São  fatores  potencialmente  importantes

tanto  como  geradores  de  satisfação  como

de  insatisfação .  Ou  seja ,  o  nível  de

satisfação  é  proporcional  ao  seu  grau  de

desempenho .  Quanto  maior ,  mais

satisfação ,  e  quanto  menor ,  mais

insatisfação .

NEUTRO
São  fatores  que  não  geram  qualquer

satisfação  ou  insatisfação ,  pois  não  são

considerados  bons  nem  ruins  a  ponto  de

gerar  qualquer  t ipo  de  reação  nos

trabalhadores .  Podem  ser  considerados

irrelevantes .

OBRIGATÓRIO
São  fatores  geralmente  considerados  como

requisitos  mínimos  necessários .  Assim ,

quando  não  estão  presentes  ou  são

precários ,  geram  extrema  insatisfação ,

porém ,  se  presentes  em  nível  de

excelência ,  não  aumentam

consideravelmente  a  satisfação  dos

clientes .

REVERSO
São  fatores  opostos  aos  unidimensionais ,  o

que  signif ica  que  quando  estão  presentes

geram  insatisfação ,  e ,  quando  ausentes ,

geram  satisfação .

QUESTIONÁVEL
Quando  a  análise  demonstra  que  a

pergunta  foi  formulada  incorretamente ,

que  o  cliente  não  entendeu  a  pergunta ,  ou

que  a  resposta  foi  inconsistente .
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Depois  de  realizada  a  tabulação  dos  dados ,  é  possível  obter

os  valores  dos  Coeficientes  de  Satisfação  (CS )  e  de

Insatisfação  (CI )  de  cada  fator ,  util izando  as  seguintes

equações :

CS=(A+U)/(A+U+O+N) CI=-(U+O)/(A+U+O+N)

Onde:

A  -  número  de  respostas  que  qualif icam  o  fator  como  atrativo

U  -  número  de  respostas  que  qualif icam  o  fator  como

unidimensional

O  -  número  de  respostas  que  qualif icam  o  fator  como

obrigatório

N  -  número  de  respostas  que  qualif icam  o  fator  como  neutro
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O  Coeficiente de Satisfação  indica  quais  são  os  fatores

com  maior  potencial  para  gerar  satisfação ,  e  varia  de  0 a 1 .

O  Coeficiente de Insatisfação  apresenta  os  fatores  com

maior  potencial  para  gerar  insatisfação ,  e  varia  de  0 a -1 .

Quanto mais próximo de 1, maior a influência na satisfação,
quando presente.
Quanto mais próximo de -1, maior a influência na insatisfação,
quando ausente.
Quanto mais próximo de 0, menor a sua influência tanto para a
satisfação como para a insatisfação.
Fatores com CS próximo de 1 e CI próximos de -1 são relevantes
tanto para gerar satisfação (quando presentes), como para
gerar insatisfação (quando ausentes)

A  criação  destes  coeficientes  objetivou  reduzir  possíveis

falhas  estatísticas  da  classif icação  inicial ,  já  que  pode  haver

distr ibuições  mais  l ineares  entre  as  dimensões  do  Modelo  de

Kano ,  preservando  também  as  distinções  existentes  na

classif icação .
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Destaca-se  que  tais  análises  também  podem  ser  realizadas  em

grupos  menores  da  amostra ,  como  por  exemplo ,  para  cada  t ipo

de  perfi l  identif icado  anteriormente ,  possibil itando  resultados

mais  precisos  para  cada  grupo  de  servidores ,  e  só  então  realizar

as  comparações  para  identif icar  o  que  é  comum ,  respeitando

as  particularidades  de  cada  grupo .  Nesses  casos :

PARA ELENCAR OS
PRINCIPAIS
MOTIVADORES:

fatores  comuns  com  maior  potencial  de

geração  de  satisfação  (CS )  que  também

pertencem  aos  principais  fatores  comuns

quanto  ao  Nível  de  Importância

Autodeclarado ,  mais  os  fatores  que  t iveram

classif icação  atrativa  ou  unidimensional

comum  e  mínima  de  50% para  cada  grupo

PARA ELENCAR OS
PRINCIPAIS
DESMOTIVADORES:

fatores  comuns  com  maior  potencial  de

geração  de  insatisfação  (CI )  que  também

pertencem  aos  principais  fatores  comuns

quanto  ao  Nível  de  Importância

Autodeclarado ,  mais  os  fatores  que  t iveram

classif icação  obrigatória  ou  unidimensional

comum  e  mínima  de  50% para  cada  grupo

PARA ELENCAR OS
PRINCIPAIS NEUTROS
(IRRELEVANTES):

fatores  comuns  com  menor  potencial  de

geração  de  satisfação  (CS )  ou  de

insatisfação  (CI )  que  também  pertençam

aos  principais  fatores  comuns  com  Nível  de

Importância  Autodeclarado  abaixo  de  3 ,

mais  os  fatores  que  t iveram  classif icação

neutra  comum  e  mínima  de  50% em  cada

grupo
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Para  determinar  a  ordem  de  relevância  f inal ,  faz-se  a  média

entre  os  grupos  dos  valores  do  CS ,  do  CI  e  do  NI  dos  fatores

comuns ,  e  proporcionaliza-se  o  valor  do  nível  de  importância

médio  também  de  0  a  1 ,  multiplicando-o  por  um  fator  de

correção  de  0 ,2 .  Por  f im :

ORDEM DE RELEVÂNCIA
PRINCIPAIS
MOTIVADORES:

média entre "CS médio" e
"NI equivalente médio"

ORDEM DE RELEVÂNCIA
PRINCIPAIS
DESMOTIVADORES:

ORDEM DE RELEVÂNCIA
PRINCIPAIS NEUTROS
(IRRELEVANTES):

média entre "CI médio" e
"NI equivalente médio"

média entre "CS médio",
"CI médio" e "NI
equivalente médio"
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