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O objetivo deste trabalho é verificar a validade de itens de um 

questionário para avaliação dos serviços prestados pelo setor de 

Registro Acadêmico de uma Instituição Federal de Ensino em Campos 

dos Goytacazes-RJ. O questionário foi elaborado através de revisão de 

literatura e pesquisa exploratória com questões abertas, onde 

servidores especialistas no assunto foram entrevistados quanto aos 

itens que teriam maior relevância para avaliação da qualidade do 

serviço prestado pelo Registro Acadêmico. O questionário foi 

constituído de 28 itens nas dimensões: “Tangibilidade” (5), 
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“Confiabilidade (12), “Receptividade” (8) e “Segurança” (3). Após foi 

elaborado um questionário e aplicado aos alunos, os quais avaliaram 

cada um dos itens como: (1) não essencial; (2) essencial; e (NS) não 

sei/prefiro não opinar. Aplicado o método de Lawshe o questionário foi 

validado com os itens de maior relevância na opinião dos alunos. Dos 

28 itens do questionário, apenas o item de “Aparência Profissional” 

na dimensão “Receptividade” foi excluído. Os itens “Limpeza” da 

dimensão “Tangibilidade” e “Eficácia no atendimento” da dimensão 

“Confiabilidade” obtiveram o maior quantitativo de entrevistados que 

o avaliaram como sendo essenciais. 

 

Palavras-chave: Qualidade, Satisfação, Serviços, Registro Acadêmico, 

Questionário, Lawshe.



 

XXXVII ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO 

 “A Engenharia de Produção e as novas tecnologias produtivas: indústria 4.0, manufatura aditiva e outras abordagens  

avançadas de produção” 

Joinville, SC, Brasil, 10 a 13 de outubro de 2017. 

 

 

 

 

 

3 

 

1. Introdução 

As Instituições Federais de Ensino enquanto prestadoras de serviços tem se preocupado não 

só com a qualidade do seu principal objetivo, que é a produção de conhecimento, como 

também com os serviços prestados pela Instituição como um todo. 

Segundo Kotler e Fox (1994), as Instituições de ensino devem priorizar a qualidade do ensino, 

o ambiente, a imagem institucional, a experiência profissional e acadêmica dos docentes, a 

competência funcional e os processos burocráticos com que os alunos interagem, com o 

objetivo de atendê-los, transmitindo confiança no serviço prestado. Ressaltaram ainda que 

alunos satisfeitos têm maior probabilidade de retornar e fazer parte de outros programas ou 

cursos ofertados pela instituição. 

Além do principal objetivo de uma Instituição de Ensino, que é a disseminação do 

conhecimento, outros fatores influenciam a percepção dos estudantes na qualidade dos 

serviços prestados. Conforme Silva (2011): 

O serviço da educação produz-se sobre o estudante e não sobre as matérias 

lecionadas, existe o “conhecimento” que uma parte pode oferecer à outra através de 

um ato. As envolventes no processo, tais como as instalações, espaços físicos, 

recursos materiais e financeiros, equipamentos utilizados, as publicações, os 

docentes, os funcionários, a biblioteca e todos os outros serviços periféricos e 

complementares são determinantes para o exercício de um bom serviço, onde 

predomina a intangibilidade do serviço. 

Paladini (1995), afirma que a qualidade é um conceito dinâmico, ou seja, que muda ao longo 

dos anos e, às vezes, de forma bastante rápida. Qualidade é, também, um termo 

universalizado, pois todos têm uma opinião intuitiva do que seja qualidade. 

De acordo com Boclin (2004), a busca pela qualidade domina os interesses de todos 

vinculados organicamente ao processo e perpassa por funcionários, técnicos e docentes. 
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Para a determinação da validade de um item de questionário pode-se aplicar o método de 

Lawshe, o qual baseia-se na análise estatística da proporção de especialistas que consideram o 

item como essencial, calculando um limiar, acima do qual o item deve ser incluído no 

questionário (LAWSHE,1975; WILSON; PAN; SCHUMSKY, 2012; AYRE; SCALLY, 

2014). 

O objetivo deste trabalho é verificar a validade dos itens de satisfação de um questionário sob 

a percepção dos discentes para análise dos serviços prestados pelo setor de Registro 

Acadêmico de uma Instituição Federal de Ensino. 

2. Formatação geral 

2.1. Qualidade 

A qualidade é considerada como algo que afeta positivamente a vida das organizações e a 

vida de cada individuo como um todo. Um produto tem qualidade se este cumpre a sua função 

de forma esperada, assim como, um serviço tem qualidade quando ele se iguala ou supera a 

expectativa criada. Constantemente, as pessoas estão à procura de melhorar a qualidade do 

seu trabalho – no entanto, nem sempre tem uma definição objetiva do que é qualidade. 

Geralmente, percebe-se como a qualidade é importante quando as necessidades não são 

satisfeitas por um bem e/ou serviço (GOMES, 2004). 

Segundo Ferreira (2004), a qualidade em uma escala de valores permite avaliar e, 

consequentemente, aprovar, aceitar ou reprovar qualquer produto e/ou serviço. 

2.2. Qualidade em Serviços  

O diferencial ao se conceituar qualidade na prestação de serviços encontra-se na subjetividade 

da avaliação/percepção de cada indivíduo e na dificuldade de definir o que é qualidade, uma 

vez que os clientes reagem de formas diferentes ao mesmo serviço (VASCONCELLOS, 

2002). 

De acordo com Carvalho et al. (2005), o cliente cria uma opinião pré-definida adquirida 

através das experiências anteriores, indicações de terceiros e/ou Marketing (Propaganda). Ele 
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ainda diz que a satisfação do cliente é resultado da diferença da soma dos itens mencionados 

com o desempenho percebido pelo cliente. 

Segundo Pinheiro et al. (2003), a qualidade de serviços pode ser medida, conforme: 

 Validade: supõe-se que o Serviço seja aquilo que prometeu ser e efetivamente é. 

 Disponibilidade: é a condição de o Serviço estar disponível, quando o cliente precisar 

dele. 

 Precisão: é a mais técnica das dimensões. Exatidão no cumprimento de horários, nos 

parâmetros pré-estabelecidos. 

 Rapidez: característica de o serviço ser cumprido dentro da expectativa do cliente 

quanto a prazos, de acordo com a sua expectativa. 

 Respeito às normas: cumprimento da legislação e respeito à ética. 

 Solução de problemas: é a eficácia, ou seja, a efetiva resolução do problema 

apresentado pelo cliente/usuário. 

 Confiabilidade: é o cliente/usuário não duvidar de que o que foi prometido será 

cumprido. É, talvez, a dimensão mais importante de serviço. 

2.3. Registro Acadêmico 

O setor de Registro Acadêmico de uma Instituição Federal de Ensino é a coordenação 

responsável pelo controle, organização, verificação, registro e arquivamento da documentação 

da vida acadêmica do estudante, desde seu ingresso até a conclusão e/ou expedição do 

diploma/certificado. 

2.4. Avaliação de qualidade em Registro Acadêmico 

O estudo realizado por Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) constatou que há cinco 

dimensões / determinantes que avaliam a qualidade em serviços: 

 Tangibilidade – diz respeito às instalações físicas, equipamento, pessoal e material que 

podem ser percebidos pelos sentidos humanos; 
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 Confiabilidade – traduzida na habilidade do fornecedor executar de forma segura e 

eficiente o serviço. Retrata um desempenho consistente, isento de não conformidade, 

no qual o usuário pode confiar. O fornecedor deve cumprir com o que foi prometido, 

sem a possibilidade de retrabalhos; 

 Receptividade – refere-se à disponibilidade do prestador atender voluntariamente aos 

usuários, prestando um serviço de forma atenciosa, com precisão e rapidez de 

resposta. Diz respeito à disposição dos trabalhadores da instituição em auxiliar os 

usuários e fornecer o serviço prontamente; 

 Segurança – verificada pelo nível de cortesia na prestação informacional e 

conhecimento do membro da organização, onde a educação e conhecimento técnico 

dos funcionários constituem os fatores a serem investigados. é identificada como a 

cortesia, o conhecimento dos trabalhadores e sua habilidade de transmitir confiança; 

2.4. Aplicação do método de Lawshe 

O método de Lawshe é utilizado em diversos trabalhos na área médica como: intervenções de 

promoção da saúde da comunidade (KASMEL; TANGGAARD, 2011), perfil e usabilidade de 

ambulatório de saúde (DRUM; HORNER-JOHNSON; WALSH, 2012), qualidade da vida 

sexual feminina (MAASOUMI et al., 2013). A validação de itens também foi utilizada em 

outras áreas: desempenho das empresas de construção chinesas (YAN, 2009), escala de 

crença relacionada com a instrução assistida por computador (KOKLU, 2012), validação e 

confiabilidade de questionário sobre transporte urbano e coletivo (DANTIER et al. 2014), 

validação de fatores e áreas que influenciam na escolha pelo curso técnico em agropecuária 

no Instituto Federal Fluminense – campus Cambuci (BRANDÃO, 2015), avaliação de um 

supermercado sob a percepção dos clientes: determinação da validade de itens do questionário 

(SALLES et al., 2015) e validação de itens de questionário para avaliação no nível de 

satisfação de uma lanchonete em Campos dos Goytacazes, RJ (ALVES et al., 2016). 

3. Metodologia 
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A validação de itens de questionário foi proposta por Lawshe (1975). O método baseia-se na 

aplicação de questionários a especialistas que avaliam cada item como (1) importante, mas 

não essencial; (2) essencial; e (NS) não sei/prefiro não opinar. As respostas são agrupadas 

como essenciais ou não essenciais e, baseado em uma distribuição binomial, é verificada a 

validade de cada item, calculando uma taxa de validade de conteúdo (CVR - Content Validity 

Ratio), para cada um, conforme a seguinte fórmula: 

)2N(

)2/N(n
CVR e




  

em que: 

en - é numero de especialistas que classificaram cada item como “essencial”. 

N  - é o número total de especialistas participantes. 

Posteriormente, Wilson e Pan e Schumsky (2012) verificou inconsistência nos cálculos 

propostos por Lawshe (1975) e publicou novo artigo corrigindo a tabela original. Ayre e 

Scally (2014) em seu estudo revisaram os métodos originais de cálculo do método de Lawshe, 

sugerindo métodos para cálculos iniciais de valores críticos e tabelas de probabilidades 

binomiais exatas. 

O trabalho consistiu em um levantamento de dados obtidos, por meio da aplicação de 

questionários aos alunos do Instituto Federal de Educação, Ciência e Tecnologia Fluminense 

campus Campos Guarus, para avaliar o nível de satisfação dos serviços prestados pelo Setor 

de registro Acadêmico. O questionário foi aplicado durante o horário de funcionamento da 

escola (07h às 22h 40min), entre os meses de maio e julho de 2016, sendo as questões 

preenchidas diretamente pelos entrevistados. 

O questionário foi elaborado através de revisão de literatura sobre os itens encontrados e 

posteriomente foi realizada uma pesquisa exploratória com questões abertas, onde cinco 

servidores especialistas no assunto foram entrevistados quanto aos pontos positivos e 

negativos, e fatores que teriam maior relevância para avaliação dos serviços prestados pelo 
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Setor de Registro Acadêmico. O questionário foi constituído de 28 itens nas dimensões: 

“Tangibilidade” (5), “Confiabilidade (12), “Receptividade” (8) e “Segurança” (3). 

Após a elaboração do questionário, foi realizado um pré-teste sendo entrevistados 10 alunos 

com a finalidade de verificar se teriam dificuldades em compreender/responder às questões 

apresentadas. Verificado que os alunos teriam condições de responder às questões, o mesmo 

foi aplicado a 72 alunos sorteados de forma aleatória, onde a resposta foi efetuada na forma de 

múltipla escolha com duas opções: 1) não essencial; 2) essencial e; (NS) não sei/prefiro não 

opinar. Após as entrevistas, os dados foram tabulados utilizando o programa Microsoft 

Excel®2010. 

Para a validação do questionário, quanto ao nível de importância, segundo a percepção dos 

alunos foi utilizado o método de Lawshe (1975) a 5% de probabilidade (Teste de significância 

bicaudal). 

Após a aplicação do método do Lawshe para validação dos itens de importância do 

questionário, aqueles itens considerados como “essenciais” serão mantidos no questionário, 

nas respectivas dimensões, e farão parte do questionário a ser aplicado para avaliar o nível de 

importância e de satisfação do Registro Acadêmico, segundo a percepção dos alunos. 

4. Resultados e Discussão 

Pode-se observar na Tabela 1 os itens avaliados na dimensão “Tangibilidade”. Nota-se que 

mais de 86,4% dos respondentes consideraram a dimensão “Tangibilidade” como sendo 

essencial, o que demonstra que os itens dessa dimensão são realmente importantes para serem 

avaliados. Os atributos Q_1 “Infraestrutura”, Q_2 “Condições de uso/estrutura/equipamento”, 

Q_3 “Limpeza” se mantiveram, visto que o seu CVRcalculado foram maior ao CVRcrítico. Já os 

itens Q_4 “Sistemas Integrados Q-Acadêmico” e Q_5 “Acomodação / Conforto / Sala de 

Espera” serão reavaliados. 

Tabela 1 - Itens avaliados segundo a dimensão “Tangibilidade”, com seus respectivos número de especialistas 

(Ne), número de respondentes (N), frequência de respostas essenciais (%Ne), CVRcalculado, CVRcrítico e a 

decisão 
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Item Tangibilidade Ne N %Ne CVRcalc. CVRcrít. Decisão 

Q_1 Infraestrutura 53 57 93,0% 0,860 0,260 Manter 

Q_2 Condições de uso/estrutura/equipamento 51 59 86,4% 0,729 0,255 Manter 

Q_3 Limpeza 55 59 93,2% 0,864 0,255 Manter 

Q_4 Sistemas Integrados Q-Acadêmico 32 58 55,2% 0,103 0,257 Reavaliar 

Q_5 Acomodação / Conforto / Sala de espera 25 58 43,1% -0,138 0,257 Reavaliar 

 

Fonte: Próprio autor. 

Encontra-se na Tabela 2 a dimensão “Confiabilidade” onde dos 12 itens avaliados apenas o 

item Q_10 “Gerenciamento das Reclamações” foi considerado como sendo para “Reavaliar”. 

O resultado foi esperado por essa dimensão representar a eficiência da prestação de serviço 

em si realizada pelo setor de Registro Acadêmico. Os 11 itens restantes se mantiveram no 

questionário, visto que o seu CVRcalculado foram maior ao CVRcrítico. São eles: Q_6 “Satisfação 

com a eficiência”, Q_7 “Eficácia do atendimento”, Q_8 (Capacidade de resolução dos 

problemas), Q_9 “Cumprimento dos prazos/eficiência”, Q_11 “Horários de abertura e 

fechamento do setor”, Q_12 “Atendimento às expectativas”, Q_13 “Esclarecimento sobre o 

serviço”, Q_14 “Precisão das informações”, Q_15 “Cuidado com a pasta contendo a 

documentação do aluno”, Q_16 “Retorno das ligações prometidas” e Q_17 “Aviso que o 

serviço foi concluído”. 

Tabela 2 - Itens avaliados segundo a dimensão “Confiabilidade”, com seus respectivos número de especialistas 

(Ne), número de respondentes (N), frequência de respostas essenciais (%Ne), CVRcalculado, CVRcrítico e a 

decisão 

Item Confiabilidade Ne N %Ne CVRcalc. CVRcrít. Decisão 

Q_6 Satisfação com a eficiência 47 59 79,7% 0,593 0,255 Manter 

Q_7 Eficácia do atendimento 55 59 93,2% 0,864 0,255 Manter 

Q_8 Capacidade de resolução dos problemas 54 58 93,1% 0,862 0,257 Manter 

Q_9 Cumprimento dos prazos/eficiência 52 59 88,1% 0,763 0,255 Manter 

Q_10 Gerenciamento das reclamações 37 59 62,7% 0,254 0,255 Reavaliar 

Q_11 Horários de abertura e fechamento do setor 44 58 75,9% 0,517 0,257 Manter 
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Q_12 Atendimento às expectativas 37 58 63,8% 0,276 0,257 Manter 

Q_13 Esclarecimento sobre o serviço 41 58 70,7% 0,414 0,257 Manter 

Q_14 Precisão das informações 54 59 91,5% 0,831 0,255 Manter 

Q_15 
Cuidado com a pasta contendo 

documentação do aluno 
48 59 81,4% 0,627 0,255 Manter 

Q_16 Retorno das ligações prometidas 42 59 71,2% 0,424 0,255 Manter 

Q_17 Aviso que o serviço foi concluído 43 58 74,1% 0,483 0,257 Manter 

 

Fonte: Fonte: Próprio autor 

A dimensão “Receptividade” (Tabela 3) foi a única que teve um item excluído, Q_20 

“Aparência profissional”, onde o o CVRcalculado ficou abaixo do CVRcrítico. Pode-se observar 

que apenas 30,5% dos entrevistados consideraram esse item como sendo importante na 

prestação de serviço realizada pelo Registro Acadêmico. Já o item Q_25 “Número de 

atendentes” foi considerado como sendo para “Reavaliar”. Os outros itens foram mantidos, 

são eles: Q_18 “Tempo de espera / agilidade para iniciar o atendimento”, Q_19 

“Atendimento/cortesia/cordialidade e gentileza”, Q_21 “Facilidade de acesso às 

informações”, Q_22 “Organização do atendimento”, Q_23 “Divulgação no site e outros meios 

dos prazos e procedimentos acadêmicos (ex: reabertura de matrícula)” e Q_24 

“Comprometimento do atendente”, demonstrando assim a importância dos prestadores de 

serviços do Registro Acadêmico serem simpáticos, ágeis e organizados ao atenderem aos 

alunos. 

Tabela 1 - Itens avaliados segundo a dimensão “Receptividade”, com seus respectivos número de especialistas 

(Ne), número de respondentes (N), frequência de respostas essenciais (%Ne), CVRcalculado, CVRcrítico e a 

decisão de manter, reavaliar  ou excluir 

Item Receptividade Ne N %Ne CVRcalc. CVRcrít. Decisão 

Q_18 
Tempo de espera / agilidade para iniciar o 

atendimento 
44 59 74,6% 0,492 0,255 Manter 

Q_19 Atendimento/cortesia/cordialidade e gentileza 49 58 84,5% 0,690 0,257 Manter 

Q_20 Aparência profissional 18 59 30,5% -0,390 0,255 Excluir 

Q_21 Facilidade de acesso às informações 50 59 84,7% 0,695 0,255 Manter 
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Q_22 Organização do atendimento 52 59 88,1% 0,763 0,255 Manter 

Q_23 

Divulgação no site e outros meios dos prazos e 

procedimentos acadêmicos (ex: reabertura de 

matrícula) 

53 59 89,8% 0,797 0,255 Manter 

Q_24 Comprometimento do atendente 52 58 89,7% 0,793 0,257 Manter 

Q_25 Número de atendentes 27 58 46,6% -0,069 0,257 Reavaliar 

 

Fonte: Fonte: Próprio autor 

Na Tabela 4 encontra-se a dimensão “Segurança”. Pode-se verificar que nenhum dos 03 (três) 

itens analisados deve ser excluído, são eles: Q_26 “Acesso ao atendimento / localização / 

sinalização”, Q_27 “Segurança” e Q_28 “Confidencialidade, o que permite concluir que os 

alunos consideram importante o acesso, a sinalização e a boa localização do setor e apreciam 

um local seguro e confiável. 

Tabela 2- Itens avaliados segundo a dimensão “Segurança”, com seus respectivos número de especialistas (Ne), 

número de respondentes (N), frequência de respostas essenciais (%Ne), CVRcalculado, CVRcrítico e a decisão 

Item Segurança Ne N %Ne CVRcalc. CVRcrít. Decisão 

Q_26 
Acesso ao atendimento / localização / 

sinalização 
48 59 81,4% 0,627 0,255 Manter 

Q_27 Segurança 52 59 88,1% 0,763 0,255 Manter 

Q_28 Confidencialidade 45 59 76,3% 0,525 0,255 Manter 

 

Fonte: Fonte: Próprio autor 

5. Considerações Finais 

Após a aplicação do método Lawshe, o questionário foi validado mantendo-se os 27 itens, 

excluindo-se apenas o item Q_20 “Aparência profissional” da dimensão “Receptividade”. Os 

itens Q_4 “Sistemas Integrados Q-Acadêmico” e Q_5 “Acomodação / conforto / Sala de 

espera” da dimensão “Tangibilidade”; o item Q_10 “Gerenciamento das reclamações” da 

dimensão “Confiabilidade” e; o item Q_25 “Número de atendentes” da dimensão 

“Receptividade” foram considerados para reavaliar, visto que o percentual de entrevistados 

que responderam estes itens como “essencial” não foi o suficiente para mantê-lo ou excluí-lo. 
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Um bom número de respondentes os considerou como “essencial”, mas não chegou a ser 

significativo pelo CVR. Com isso, foram considerados como válidos. 

Os itens Q_3 “Limpeza” da dimensão “Tangibilidade” e Q_7 “Eficácia no atendimento” da 

dimensão “Confiabilidade” obtiveram o maior quantitativo de entrevistados que o 

mencionaram como sendo essenciais (93,2%). Os itens Q_8 “Capacidade de resolução dos 

problemas”, Q_14 “Precisão das informações” ambas da dimensão “Confiabilidade” e Q_32 

“Entendimento das necessidades dos alunos” da dimensão “Empatia”, com 91,5%, tiveram a 

segunda maior avaliação como sendo essenciais. 

Esta pesquisa contribuiu para que, de acordo com o questionário aplicado, apenas os itens 

considerados essenciais sejam mantidos segundo a percepção dos alunos, sendo descartados 

os itens considerados menos importantes por parte significativa dos entrevistados, 

consequentemente, consegue-se reduzir: o número de perguntas, o tempo de aplicação e de 

tabulação dos dados e das análises estatísticas. 

Para trabalhos futuros sugere-se a aplicação de um questionário contendo os itens mantidos 

para identificar o nível de importância e satisfação dos serviços prestados pelo Registro 

Acadêmico de uma Instituição Federal de Ensino. 
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