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Resumo

No cendrio atual, a busca pela satisfacao das necessidades e desejos dos clientes € o
principal objetivo das empresas. Por esse motivo, a qualidade dos servicos prestados por parte
das empresas que atuam no mercado é de fundamental importincia para que estas se
mantenham competitivas. A preocupacdo com os clientes, bem como a concorréncia, vem
levando as empresas a reavaliarem as suas metodologias de atuacdo, suas préaticas
organizacionais vém buscando melhorias constantes nos seus produtos e principalmente na
forma como prestam seus servigos, direcionando sua visao para o cliente. Diante do exposto,
o presente trabalho tem por objetivo verificar a associa¢do entre as varidveis associadas ao
indice de satisfacdo dos alunos concluintes dos cursos da Modalidade de Aprendizagem
Industrial do SENAI — Servico Nacional de Aprendizagem Industrial, quantificando o grau de
associacdo por meio da razdo de chances e do risco relativo.

Palavras-chave: Qui-quadrado; Associacdo; Qualidade de Servicos.



Abstract

In the present scenario, the quest to satisfy the needs and wants of customers is the
main objective of companies. For this reason, the quality of services provided by businesses
that operate in the market is crucial for these to remain competitive. The concern with
customers as well as competition has led companies to reassess their methods of operation, its
organizational practices are seeking constant improvements in their products and especially in
the way they provide their services, directing his vision for the client. Given the above, this
study aims to determine the association between the variables associated with satisfaction
index of the graduating students in the Form of Industrial Training the SENAI - National
Service of Industrial Learning, quantifying the degree of association by means of reason odds
and relative risk.

Keywords: Chi-Square; Pool; Quality of Services.
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1 INTRODUCAO

No cendrio atual, a busca pela satisfacao das necessidades e desejos dos clientes € o
principal objetivo das empresas. Entretanto, os produtos e servigos tornam-se obsoletos a cada
dia, consequentemente, as necessidades e os desejos dos consumidores vao se renovando na
mesma intensidade. Para as empresas s6 restam acompanhar de forma dinamica todo esse
processo. Para acompanhar tantas mudangas, as empresas buscam constantemente a
diferenciacdo de suas marcas e produtos com o objetivo de tornarem-se cada vez mais
competitivas. Da mesma forma, concentram esfor¢os em valorizar seus clientes para obter sua
total satisfacdo. No entanto, a pesquisa de satisfacdo dos clientes é de total interesse das
empresas para que se possa tomar decisdes baseadas em informagdes coletadas junto ao
publico alvo, de forma consistente evitando-se assim que a empresa tome decisdes
equivocadas que possa prejudica-la ou deixar o cliente insatisfeito.

Nas pesquisas organizacionais, que buscam investigar os fatores criticos da qualidade,
sao aplicadas frequentemente técnicas estatisticas para andlise e investigacdo de dados. Um
instrumento de medi¢cdo (questiondrio) bastante utilizado nessas pesquisas baseia-se nas
dimensdes das escalas categorizadas e ordinais, onde nimeros sdo atribuidos a cada dimensao
e por meio de técnicas estatisticas, pode-se verificar a existéncia ou ndo de associagdo entre as
varidveis coletadas. Uma vez verificada esta associacdo, calcula-se o quao grande € esta
associacdo por meio da razdo de chances, também conhecida pelo termo em inglés, odds ratio
e o risco relativo, medidas de associagdes utilizadas em pesquisas de satisfacdo, tonando-se
possivel, assim, fazer comparagdes e cruzamentos de dados por meio de tabelas de
contingéncia.

Diante do exposto, o presente trabalho tem por objetivo verificar a associa¢do entre as
varidveis associadas ao Indice de satisfacdo dos alunos concluintes dos cursos da Modalidade
de Aprendizagem Industrial do SENAI — Servico Nacional de Aprendizagem Industrial,

quantificando o grau de associa¢do por meio da razao de chances e do risco relativo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serd explicada a metodologia que baseou esse trabalho.

2.1 Tabelas de Contingéncia

Conforme Siegel (1956), o termo “contingency table” refere-se a tabelas utilizadas
para testar a existéncia de relagdes entre duas varidveis. As tabelas de contingéncia sdao
utilizadas para estudar a relagdo entre duas varidveis categdricas descrevendo-se a frequéncia
das categorias de uma das varidveis relativamente as categorias de outra. Naturalmente, ha
interesse em avaliar o grau de associagdo entre dois conjuntos de escores referentes a um
grupo de individuos.

A palavra "contingéncia" pode estar associada a algo que ndo se pode prever em um
individuo ou entidade. Assim quantifica-se este contingente de individuos ou entidades em
uma tabela, denominada Tabelas de Contingéncia. O principal objetivo na construcdo desse
tipo de tabela € que uma varidvel ndo seja influenciada pela outra, entretanto, em muitos casos
influenciam (AGRESTI, 2002). Este tipo de influéncia pode ser vista de dois modos. A
primeira € quando varidveis classificatérias causam uma dependéncia nos grupos ou
populacdes. A segunda é usada quando se pretende saber se os dados associados as categorias
de uma das varidveis comportam-se de modo homogéneo ou similar nas diversas classes ou
populacdes definidas pelas categorias da outra varidvel classificatoria.

Ao trabalhar-se com dados nominais agrupados em categorias, frequentemente dispoe-
se das contagens em um formato tabular conhecido como tabela de contingéncia. No caso
mais simples estdo envolvidas duas varidveis aleatérias dicotdmicas; as linhas da tabela
representam os resultados de uma varidvel, e as colunas, os resultados da outra. As entradas
da tabela sdo as contagens que correspondem a uma combinacdo particular de categorias,

(PAGANO; GAUVREAU, 2008), conforme apresenta-se na Tabela 1.
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Tabela 1: Tabela 2 x 2 de Frequéncias Observadas

Variavel 2

Varidvel Total
Sim Nao
Sim a b a+b
Nao c d c+d
Total a+c b+d n

2.1.1 Tabelas 2 x 2 em Pesquisa de Satisfacao

De acordo com Agresti (2002), por meio das tabelas de contingéncia € possivel
classificar os membros de uma populacdo ou grupos dos modos mais diversos, tanto para o
teste de homogeneidade, quanto para o teste de independéncia. Por exemplo, as pessoas
podem ser classificadas quanto ao seu sexo, podem ser classificadas em solteiras ou casadas
(classificagdes dicotdmicas). A classificacdo pode ser feita sobre informagdes de dados
continuos, basta considerar classes de valores desses dados e posteriormente, classificar
relativamente a classe a que pertencem. De um modo geral, uma tabela de contingéncia é uma

representacdo dos dados, seja de tipo qualitativo, seja de tipo quantitativo.

As tabelas de contingéncia, como dito anteriormente, podem inferir sobre a influéncia
das categorias em relacdo aos grupos segundo dois modos, independéncia ou homogeneidade.
Por exemplo, na Tabela 2 relaciona-se duas varidveis qualitativas, s@o eles o sexo e idade dos

participantes da pesquisa.

Tabela 2: Tabela 2 x 2 de Idade versus Sexo

Idade Sexo Total
Masculino Feminino
<20 a b a+b
>21 c d c+d

Total a+c b+d n
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Segundo Vieira (2003), é comum encontrar situacdes que envolvam varidveis
qualitativas com mais de duas categorias, nesses casos os dados serdo apresentados em tabelas
com dimensdes maiores, no caso de tabelas r x ¢, em que r € niimero de linhas e ¢ é o niimero

de colunas, conforme pode-se observar na Tabela 3.

Tabela 3: Tabela r(linhas) x c(colunas)

C1 Co .. Cj Total

I npp np2 - nj; nj.
I Ny Ny e Ny; Ny,
I njg nj> coe . 1 n;.
Total n.; n.n C. n; n..

2.2 Testes de Associacao

Segundo Figueiredo (2011), o coeficiente X2 (Qui-quadrado) € uma estatistica para
duas varidveis nominais, avaliando-se a associacdo existente entre varidveis qualitativas. O
teste de X2 € um teste ndo paramétrico, isto €, ndo depende de parametros populacionais. Esse
teste serve para verificar a hipétese de que duas varidveis qualitativas (ou categdricas) sao
independentes, também pode-se testar se as varidveis quantitativas sao independentes, porém

deve-se categoriza-las, ou seja, agrupa-las em classes.

Utiliza-se também para comparar proporg¢des, isto €, as possiveis divergéncias entre as
frequéncias observadas e esperadas para certo evento. Pode-se dizer que, dois grupos se
comportam de forma semelhante se as diferencas entre as frequéncias observadas e as

esperadas em cada categoria forem préximas a zero.
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Condicoes para aplicar o teste de 2

Para aplicar o teste as seguintes suposi¢cdes precisam ser satisfeitas:

i) As observagdes devem ser independentes;

ii) Os itens devem ser selecionadas aleatoriamente;

iii) As observagdes devem ser frequéncias ou contagens;

1v) Cada observacao deve pertencer a apenas uma categoria;

v) A amostra deve ser relativamente grande, geralmente se considera acima de 30;
vi) A frequéncia esperada em cada casela nao pode ser menor que 1;

vii) Pelo menos 80% das caselas devem ter a frequéncia esperada maior do que 5.

Como calcular

2 A A
O teste " compara as frequéncias observadas ( n;; ) com as frequéncias esperadas (e;)),

entdo é importante montar uma tabela com as frequéncias esperadas, em que as frequéncias

esperadas sao calculadas por meio da seguinte expressao:

_ n; Xn.]-
T T

que, sdo calculadas sob a hipdtese de independéncia, isto €, p;j = p;.p;. Portanto, para calcular
a estatistica X2 , Karl Pearson propds a seguinte estatistica para medir as possiveis

discrepancias entre propor¢des observadas e esperadas:

Zk: iy e”)z 2.1)

Nas frequéncias esperadas apresentadas na Tabela 4 para o caso de uma tabela 2 x 2.

Pode-se observar que os totais marginais sao mantidos fixos.
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Tabela 4: Tabela de Frequéncias Esperadas

Variavel 1 Variavel 2 Total
Sim Nio
Sim €11 €12 np,
Nao €71 €22 np.
Total n.; n., n..

Hipoéteses a serem testadas

O pesquisador trabalha com duas hipéteses:

{Ho:ni]- = ei]-
Hl:nij * eij

Hipoétese nula (Hy): As frequéncias observadas sdo iguais as frequéncias esperadas. Portanto,

nao ha associacdo entre os grupos, ou seja, as varidveis sdo independentes.

Hipodtese alternativa (H;): As frequéncias observadas sao diferentes das frequéncias

esperadas. Portanto, hd associacio entre os grupos, ou seja, as varidveis sao dependentes.

Conclusao do teste y?

A tomada de decisdao é feita comparando-se o valor do y? calculado com o valor do y?

tabelado.

. 5 s D e A P .

1) Se 2., = B - Rejeita-se Hy com a de significlncia, isto €, rejeita-se a hipdtese de
independéncia.

N s e r N A i e A .
i) Se 2, ;< 1,qp: NA0 rejeita-se Hy com a de significancia, isto €, néo rejeita-se a hipétese de

independéncia.
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Correcao de Yates ou Correciao de Continuidade para o teste x>

Quando calcula-se o valor do y2, supondo-se que a amostra utilizada seja de tamanho
grande, o valor encontrado sera satisfatério. Porém, se tem um 92 significativo, mas a amostra
€ pequena ou uma das frequéncias esperadas de uma das classes € menor que 5, ou seja,
considerada pequena, o valor do y* podera ser maior do que realmente €.

Para que isso ndo aconteca, deve-se usar um fator de correcio denominado por
correcao de Yates ou corre¢do de continuidade para o teste ¥2, que serd a subtracdo de 0,5 na
diferenca em moddulo das frequéncias observadas e das frequéncias esperadas. Portanto, a

formula do teste ¥? corrigido, passara a ser
k 2
ng/ _ Z (Inij—eijl — 0,5)
- )
i=1 €ij
2

em que, € o qui-quadrado com a correcao de Yates.

Segundo Agresti (2002), quando o numero de N for maior que 30 nd3o haverd

necessidade de usar a correcdo de Yates.

2.3 Medidas de Associacao

Atualmente € de grande interesse verificar a existéncia de associa¢do entre dois
conjuntos de escores e também o grau desta associagdo. Uma vez rejeitada a hip6tese nula,
existem indicios de associacdo entre as duas varidveis em questdo, entdo € importante
quantificar essa associacdo. Segundo Hosmer e Lemeshow (2000), a associacdo entre duas ou
mais varidveis implica que o conhecimento de uma altera a probabilidade de algum resultado
da outra. Existem vdérias medidas de associagdo, uma das mais utilizadas € o Coeficiente de
Contingéncia de Pearson, e as duas medidas de associacdo mais utilizadas sdo o risco relativo

e a razdo de chances, que € mais comumente conhecida pelo termo em inglés, odds ratio.
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2.3.1 Razao de Chances

Como a expressdo “odds” ndo possui nenhum equivalente em portugués, alguns
2 (13

referem-se ao odds ratio (OR) como “razdao de chances”, “razdo de produtos cruzados” ou

ainda “razao de odds”, neste trabalho utiliza-se o termo “Razio de Chances”.

A OR ¢ utilizada como medida de associacdo em estudos caso-controle, em que sao
incluidos individuos de acordo com a presenca ou nido do desfecho. Geralmente sendo
definidos um grupo de casos e outro de controles e avalia-se a exposi¢do, no passado, a
potenciais fatores de risco nestes grupos. Em seguida define o que é chance. Se um evento
ocorre com probabilidade p, entdo a chance desse evento ocorrer € dada pela probabilidade do

evento ocorrer dividida pela probabilidade desse evento ndo ocorrer, como segue abaixo:

p
Chance = ———.
1-p)

A chance é uma probabilidade condicional, isto é, a probabilidade de ocorrer um

evento em um individuo, dado que ele estd exposto ao fator de risco, como segue abaixo

PDNE) a a
PE) a+b n

P(D[E) = =P1,
em que, 14 € o nimero de individuos na amostra estuda que foram expostos ao fator de risco
e P € a propor¢do observada desses individuos em que ocorreu o evento entre 0s eXpostos.

A expressdo para calcular a chance de o evento ocorrer quando exposto ao fator de
risco € definida por

a/n, _a a _a
(n,—a)/ny, ny—a a+b—a b

Chance (D|E) =

Para se calcular a probabilidade de ocorréncia do evento mesmo quando ndo € exposto

ao fator de risco, tem-se
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em que, n, € o nimero de individuos que ndo foram expostos na amostra estudada e p, € a
propor¢ao de individuos em que ocorreram o evento mesmo nao tendo sido expostos ao fator

de risco, e sua chance € definida por

Ch (D) = c/n, o c <
ance (D| T (mp—¢o)/n, ny,—c c+d—c d

Com isso, pode-se definir a razdo de chances por

OR = a/b _od (2.2)
c/d bc
Vejamos a interpretagcdo dos resultados da razio de chances:
Se a OR > 1, a probabilidade de acontecimento do evento depois da exposicdo ao fator
de risco € maior.
Se a OR < 1, a exposi¢do ao fator de risco é uma protecio, portanto, a probabilidade de

ocorréncia do evento € menor.

Se a OR = 1, a probabilidade de ocorréncia do evento é igual para ambos os casos.

2.3.2 Risco Relativo

Esse tipo de medida de associacdo € mais adequada em estudos de coorte, em que,
avalia-se a exposicdo ao fator de risco e a ocorréncia do desfecho ao decorrer do tempo, e

novos individuos podem ser incluidos durante o estudo.

Segundo Wagner e Callegari-Jacques (1998) o Risco Relativo (RR) é uma medida de
associacdo que estima o quanto um fator de risco estd associado a um determinado desfecho,
indicando-se quantas vezes a ocorréncia do desfecho nos expostos € maior do que nos nao-
expostos. O RR € definido como sendo a razdo entre duas probabilidades condicionais, isto €,
a probabilidade dos individuos possuem o desfecho dado que estdo expostos ao fator, dividido
pela probabilidade dos individuos possuirem o desfecho dado que estdo ndo-expostos ao fator,

como pode-se observar abaixo:



BB = P(D/E) a/(a+Db)
"~ P(D/E) c/(c+d)’

A interpretacdo do RR € a seguinte:

i) Se o RR = 1 nulo, nio hd associagio;
i1) SeoRR > 1 associagdo, indica fator de risco;

i) Se o RR < 1 associacio.
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(2.3)
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3. APLICACAO

Neste capitulo serd evidenciado os matérias e métodos utilizados na construcao desse trabalho

e serd apresentada sua aplicacgao.

3.1 Material e Métodos

Para a aplicacdo, utiliza-se o banco de dados da UNIPEA/SENAI, disponivel no
SENAI — Departamento Regional da Paraiba. Essa pesquisa foi realizada com os alunos
concluintes dos cursos de aprendizagem do SENAI Campina Grande, em dezembro de 2011,
em que, foram analisadas as seguintes varidveis: idade em anos, sexo, estado civil,
escolaridade, divulgacdo dos cursos, satisfacdo dos alunos com relagdo aos profissionais e
infraestrutura do SENAI, bem como satisfacdo geral do curso realizado. A pesquisa foi
realizada aplicando-se um questiondrio a um grupo de 66 alunos.

Inicialmente verifica-se possiveis associagdes entre as varidveis escolaridade e estado
civil dos alunos por meio do teste de y°. Para as seguintes andlises, utilizou-se o software R
3.0.2 (http://www.r-project.org/).

A principio o estudo foi realizado com as seguintes variaveis:

1. Idade
2. Sexo
3. Estado civil
4. Escolaridade
5. Moradia
6. Residentes no domicilio
7. Divulgagdo dos cursos
8. Avaliacdo do aluno
9. Avaliacdo do professor
10. Avaliacdo da coordenagao do curso
11. Avaliacdo do servico de apoio

12. Avalia¢do da infraestrutura

Porém, serdo mostrados os estudo mais aprofundados das varidveis em que o valor do
y? foi significativo, sexo, estado civil, idade, escolaridade, infraestrutura e curso, pois com

elas podem ser calculados o OR e o RR.
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3.2 Resultados

Diante do exposto pode-se observar, por meio da Tabela 5, as frequéncias observadas
e entre parénteses as frequéncias esperadas para as varidveis sexo e satisfacdo dos alunos
concluintes dos cursos de aprendizagem do SENAI Na sequéncia calcula-se a estatistica qui-

quadrado para verificar possiveis associagdes entre as varidveis em estudo.

Feminino

Masculing

Figura 1: Grafico de pizza para a variavel Sexo dos alunos.

A figura 1 representa as frequéncias observadas com relacdo a varidvel sexo dos
alunos participantes da pesquisa. Na qual observa-se 59,1% pertencentes ao sexo masculino e

40,9% do sexo feminino.

Tabela 5: Avaliacao da associaciao por meio do teste qui-quadrado entre
as variaveis sexo e satisfacio do aluno com o curso.

Satisfacdo com o Curso

Sexo Satisfeito (0) Insatisfeito (1) Total
Masculino (0) 36 (33,68) 3(5,31) 39
Feminino (1) 21 (23,31) 6 (3,68) 27

TOTAL 57 9 66
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(36 —33,68)2 (3—531)2 (21—23,31)% (6— 3,68)>
P = + + +
33,68 5,31 23,31 3,68
= 0,15 + 1,00 + 0,22 + 1,46

= 2,83.

Tendo em vista que, X*cq1 = 2,83 < X*tan(1;50%) = 3,841, hd indicios para que a
hipétese de independéncia Hy ndo seja rejeitada ao nivel se significincia de 5%, ou seja, ndo
existe associacdo entre as varidveis sexo e satisfacdo dos alunos concluintes dos cursos de
aprendizagem do SENAI. Este fato corrobora para ndo existéncia de influencia do sexo no
que se refere ao nivel de satisfacdo. Na Tabela 6 encontram-se as frequéncias observadas e

entre parénteses as frequéncias esperadas das varidveis estado civil e escolaridade.

Outros

Solteiro

Figura 2: Grafico de pizza para a variavel Estado civil dos alunos.

A figura 2 representa as frequéncias observadas com relacdo a varidvel estado civil dos
participantes da pesquisa. Observa-se que 74,2% dos alunos sdo solteiros, apenas 4,5% sao

casados e 21,2% declararam estado civil outros (divorciados/vitvos)



Tabela 6: Avaliacao da associacio por meio do teste qui-quadrado entre as
variaveis estado civil e escolaridade.

Escolaridade
Estado Civil *SI/MC (0) **MI/FC (1) Total
Solteiro (0) 14 (19,02) 39(33,93) 53
Casado (1) 4(2,51) 3(4,48) 7
Outros (2) 10 (6,46) 8(11,53) 18
TOTAL 28 50 78

*SI — Superior Incompleto, MC — Médio Completo,
**MI — Médio Incompleto, FC — Fundamental Completo

_ (14-1902p (39-3393) (4—251)* (8- 1153)
19,02 33,93 2,51 11,53

= 1,324 + 0,757 + 0,884 + 0,488 + 1,939 + 1,080

= 6472.

X2

Conclui-se, portanto que, com chal =6,472 > szb(z;s%) = 5,991, hd indicios para

as Tabelas 7 e 8 com as frequéncias da razao de chances(OR) e do risco relativo(RR).

Tabela 7: Razdo de Chances (OR ) para a variavel escolaridade versus
estado civil e seus respectivos intervalos de confianca (I1C).

Estado Civil OR IC 95%
Solteiro (0) 1,000 -
Casado (1) 3,580 [1,669; 21,592]

Outros (2) 3,397 [1,110; 10,836]
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que a hipdtese H, seja rejeitada, ao nivel de significancia de 5%, ou seja, existe associacdo
entre as varidveis estado civil e escolaridade. Na sequéncia, calcula-se a OR e o RR. Vale
ressaltar que, tabelas com dimensdes maiores que 2 X 2 o software R fixa a primeira linha e a

primeira coluna, e assim calcula a OR e o RR com base na mesma. Observam-se na sequéncia
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Observa-se por meio do IC, descrito da Tabela 7, que o risco de vir a ocorrer o evento
entre os individuos casados e os com estado civil outros(divorciados/vitivos) foram
significativos ao nivel de 5% de significancia. Portanto, a conclusio em relacio a OR é de
que, os individuos casados tém uma chance de aproximadamente 3,5 vezes maior de estarem
satisfeitos com o curso do que os individuos solteiros. Como também os individuos
classificados em outros (divorciados/viivos) t€ém uma chance de aproximadamente 3,4 vezes

maior de estarem satisfeitos, comparando-se que os individuos solteiros.

Tabela 8: Risco Relativo (RR) para a variavel escolaridade versus
estado civil e seus respectivos intervalos de confianca (IC).

Estado Civil RR IC 95%
Solteiro (0) 1,000 -
Casado (1) 2,163 [1,988; 4,734]
Outros (2) 2,103 [1,142; 3,872]

Em relagio ao RR pode-se concluir que o desfecho foi o mesmo da OR com os
casados tendo uma chance de 2,2 vezes de risco de desenvolver satisfagcdo em relacdo aos
solteiros. Na sequéncia pode-se observar, por meio da Tabela 9, as frequéncias observadas e
entre parénteses as frequéncias esperadas das varidveis infraestrutura e satisfacio com o

curso.

Local

Higiene

Ventilagao

lluminagao Equipamentos

Figura 3: Grafico de pizza para a variavel Infraestrutura do SENAIL
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A figura 3 representa as frequéncias observadas com relacdo a varidvel infraestrutura
do SENAI Na qual observa-se 43,91% dos alunos satisfeitos com equipamentos, 18,2% com

higiene, 15,2% com ventilagdo, 13,6% com localizagao do SENAI e 9,1% com iluminagao.

Tabela 9: Avaliacao da associacio por meio do teste qui-quadrado entre as
variaveis infraestrutura e satisfacao do aluno com o curso.

Satisfacao
Infraestrutura SAT (0) INSAT (1) Total
Local (0) 6 (7,38) 3(1,61) 9
Equipamentos (1) 32 (27,07) 1(5,92) 33
Iluminagio (2) 8(9,84) 4 (2,15) 12
Ventilagado (3) 9 (10,66) 4(2,33) 13
Higiene (4) 9(9,02) 2(1,97) 11
TOTAL 64 14 78
_ (6-738p (3-161) (32-2707¢  (2-197)
7,38 1,61 27,07 1,97
= 0,258 + 1,200 + 0,897 + 4,088 + 0,344 + 1,591 + 0,258 + 1,196 + 4,434 +
4,568
= 18,834.

Conclui-se, portanto que, com ¥* . = 18,834 > thab(4;5%) = 9,488, ha indicios

cal
para que a hipdtese H, seja rejeitada, ao nivel de significancia de 5%, ou seja, existe
associacdo entre as varidveis infraestrutura e satisfacdo com o curso. Na sequéncia, por meio

das Tabelas 10 e 11, apresentam-se as frequéncias da OR e do RR.
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Tabela 10: Estimativa da Razio de Chances (OR) com seus respectivos
intervalos de confianca (IC) para a variavel infraestrutura.

Infraestrutura OR IC 95%

Local (0) 1,000 —
Equipamentos (1) 13,474 [1,332; 43,787]
Iluminacgao (2) 1,005 [0,137; 6,781]
Ventilagao (3) 1,124 [0,156; 7,489]
Higiene (4) 2,121 [0,249; 22,954]

Dando sequéncia as andlises, pode-se observar por meio da Tabela 10, que o aluno tem
aproximadamente uma chance de 13,474 vezes maior de estar satisfeito com os equipamentos
do que com o local das instalacdes. O que mostra a qualidade superior das maquinas e
equipamentos das oficinas e laboratérios do SENAI O risco de vir a ocorrer o evento entre 0s

fatores iluminacgao e ventilagdo ndo foram significativos.

Tabela 11: Risco Relativo (RR) para a variavel infraestrutura versus
satisfacao com o curso e seus respectivos intervalos de confianca (IC).

Infraestrutura RR IC 95%
Local (0) 1,000 —
Equipamentos (1) 1,454 [1,112;2,317]
[luminagdo (2) 1,000 [0,542; 1,842]
Ventilagao (3) 1,038 [0,577; 1,868]
Higiene (4) 1,227 [0,715; 2,104]

Em relacdo ao RR pode-se concluir que o desfecho foi bem parecido com a OR. Os
alunos tém uma chance de aproximadamente 1,454 vezes de risco de desenvolver satisfagdao
com os equipamentos do que com demais itens de infraestrutura (iluminacdo, ventilacio e

higiene), fato este corroborado pelo intervalo de confianca.



Impressor Off-Set

fanute ngao ..

Mecanico de

Figura 4: Grafico de pizza para a variavel Curso dos alunos.

e cénico
Ajustador

Azsistente
Administrativo
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MMecanico de
Automoveis

A figura 4 representa as frequéncias observadas com relacao a varidvel curso oferecido

pelo SENAIL Na qual observa-se que 27,3% dos alunos pertencem ao curso de assistente

administrativo, 24,2% mecanico de manutencdo, 19,7% mecanico ajustador, 19,7% impressor

off-set € 9,1% mecanico de automoveis.

Na Tabela 12 encontram-se as frequéncias observadas e entre parénteses as

frequéncias esperadas das varidveis permanéncia no curso e sexo do individuo.

Tabela 12: Avaliacao da associacao por meio do teste qui-quadrado entre as

variaveis curso e sexo.

Sexo
Curso FEM (0) MASC (1) Total
Mecanico de Manutencéo (0) 1(6,78) 15 (9,21) 16
Mecanico de Automéveis (1) 1 (2,96) 6(4,03) 7
Mecanico Ajustador (2) 2 (5,09) 10 (6,90) 12
Assistente Administrativo (3) 16 (7,63) 2(10,36) 18
Impressor Off-Set (4) 8(5,51) 5(7,48) 13
TOTAL 28 38 66
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_(1-678p (15-921p (1-296 (5-748)
6,78 9,21 2,96 7,48
= 4,927 +3,639 + 1,297 + 0,963 + 1,875 + 1,392 + 9,181 + 6,746 + 1,125 +
0,822
= 31,967.

Por meio da estatistica qui-quadrado pode-se observar que ¥*., = 31,967 >
thab(4;5%) = 9,488, hd indicios para que a hipétese H, seja rejeitada, ao nivel de
significancia de 5%, ou seja, existe associagcdo entre as varidveis permanéncia no curso € sexo

dos individuos. Observam-se na sequéncia as Tabelas 13 e 14 com as frequéncias da Razdo de

Chances e do Risco Relativo.

Tabela 13: Estimativa da Razio de Chances (OR ) com seus respectivos
intervalos de confianca (IC) para a variavel curso

Curso OR IC 95%
Mecanico de Manutencao (0) 1,000 -
Mecanico de Automoéveis (1) 2,390 [0,055; 10,327]
Mecanico Ajustador (2) 2,734 [0,196; 9,874]
Assistente Administrativo (3) 8,078 [1,014; 21,075]
Impressor Off-Set (4) 1,174 [0,562; 6,076]

Pode-se observar por meio da Tabela 13 que o aluno do curso assistente administrativo
tem aproximadamente uma chance de 8 vezes a mais de permanecer no curso (comparando-se
ao sexo feminino) que o aluno do curso de mecanico de manutencdo. Fato esse que confirma a
existéncia de maioria feminina no curso de assistente administrativo, bem como maioria

masculina nos cursos de mecanica.



Tabela 14: Risco relativo (RR) para a variavel curso versus sexo do

individuo e seus respectivos intervalos de confianca (IC).

Curso RR IC 95%
Mecéanico de Manutengao (0) 1,00 —
Mecanico de Automéveis (1) 2,285 [0,165; 31,573]
Mecanico Ajustador (2) 2,666 [0,272; 26,091]
Assistente Administrativo (3) 14,222 [2,117; 95,540]
Impressor Off-Set (4) 2,846 [0,406; 8,913]
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Em relacio ao RR pode-se concluir que o desfecho foi o mesmo da OR. Os alunos dos

cursos AA(Assistente Administrativo) t€ém um risco de aproximadamente 14,22 vezes de

permanecer ao sexo feminino do que os alunos dos demais cursos(mecanicos e impressores).
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4. CONCLUSOES

Conclui-se que as técnicas estatisticas podem ser bastante tuteis em diversas areas de
aplicacdo, inclusive para a drea de negdcios, que observa-se ao decorrer deste trabalho a
importancia destas técnicas para solucionar problemas, apontar solugdes e da subsidios para
tomada de decisOes para a prestacdo de servicos de exceléncia. O teste de qui-quadrado €
muito importante para verificar-se existéncia de associa¢do entre varidveis, e a partir desta
informacao, se realmente existir associagdo, utilizar outra técnica para saber o quao grande é
esta associacao, por meio de medidas de associagdo, tais como Odds Ratio e Risco Relativo,
que sdo as duas medidas de associa¢do mais importante e utilizadas, para finalmente estimar a
chance de um individuo vir a ter certo desfecho, ou no caso do risco relativo, o risco de um
individuo vir a ter certo desfecho.

Foi realizado o estudo de algumas varidveis, umas significativas outras ndo, quando
sim, aplicou-se os testes para verificar a associagdo. Na aplicacdo, pode-se concluir que as
variaveis estado civil e escolaridade estdao associadas, como também infraestrutura e
satisfacdo do aluno, e também curso e sexo do individuo. Através das medidas de associacdo
verifica-se que a chance de um individuo casado ter escolaridade baixa € 3,580 vezes maior
que um individuo solteiro. Fato esse que mostra a necessidade de investimento por parte do
SENAI em escolas de ensino profissionalizante articulado com ensino regular, para que
possam elevar a escolaridade dos futuros profissionais da industria paraibana.

Com relacdo a infraestrutura fisica das instalacdes do SENAI, a chance dos alunos
estarem satisfeitos com os equipamentos é 13,474 vezes maior do que com o local onde se
encontra as escolas. Comprova-se a qualidade superior das médquinas e equipamentos das
oficinas e laboratérios do SENAI, como também mostra a importancia de proporcionar
melhorias em fatores como iluminagdo, ventilacdo e higiene, para que seja possivel atingir

maiores indices de satisfacdo dos alunos.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

Questionario de Satisfacao do Aluno

Unidade Operacional: CEP Stenio Lopes
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Prezado Aluno

Visando a melhoria continua dos cursos oferecidos pelo SENAI, estamos medindo o Nivel de
Satisfacdo do Cliente mediante aplicagdo do presente questiondrio. Por isso, solicitamos a sua
avaliacdo, assinalando com X, o conceito que achar adequado a cada item listado abaixo.

1. IDADE:

() Até 17 anos

( )18 a20 anos

( )21 a23 anos
() 24 anos ou mais

2. SEXO:

() Masculino
() Feminino
() Outros

3. ESTADO CIVIL:
() Solteiro

5. COM QUEM VOCE MORA:
() Familiares

() Parentes

() Marido/Esposa

( ) Sozinho

() Outros

6. QUANTAS PESSOAS (INCLUINDO VOCE)
MORAM EM SEU DOMICILIO?

() moro sozinho (a)

()2 pessoas

() 3 pessoas

()4 pessoas

(1) Casado () 5 ou mais pessoas
() Outros
7. COMO FICOU SABENDO QUE O SENAI
4. ESCOLARIDADE: OFERECIA ESTE CURSO:
() Fundamental Incompleto ( YTV
() Fundamental Completo ( ) Réadio
() Médio Incompleto ( ) Jornal
() Médio Completo ( ) Folder informativo
() Super}or Incompleto () Através de amigos e/ou parentes
() Superior Completo ( ) Através de aluno ou funcionario do SENAI
AVALIACAO DO ALUNO
Muito

Satisfeito Insatisfeito | Indiferente

Como vocé avalia o curso quanto a:

Satisfeito

1. | Adequacao do contetido as suas expectativas

2. | Adequacdo da carga horaria ao contetido

Interacdo, em sala de aula, entre o conteido
tedrico e os exemplos praticos

4. | Desenvolvimento das aulas praticas

Desenvolvimento das aulas tedricas
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Adequacdo do material didatico as atividades

Quantidade de maquinas e equipamentos

Condigdes de uso de maquinas e equipamentos

O|x 2>

Contribui¢do para o aprimoramento profissional

Como vocé avalia o professor quanto a:

Muito
Satisfeito

Satisfeito

Insatisfeito

Indiferente

10.

Atuacdo clara e objetiva

11.

Dominio do contetido tedrico

12.

Dominio do contetido prético

13.

Sistema de avaliacdo utilizado

14.

Esclarecimento de davidas

15.

Capacidade em despertar o interesse dos alunos

16.

Pontualidade

17.

Freqiiéncia

18.

Relacionamento com os alunos

Como vocé avalia a atuacao da coordenacao do
curso quanto a:

Muito
Satisfeito

Satisfeito

Insatisfeito

Indiferente

19

Atuacdo efetiva na solucdo dos problemas

‘| relacionados com o funcionamento do curso

20

Envolvimento efetivo na melhoria da qualidade

‘| e 0 bom desempenho do curso

Como vocé avalia o SENAI quanto aos servicos
de apoio:

Muito
Satisfeito

Satisfeito

Insatisfeito

Indiferente

21.

Atendimento prestado pela secretaria

22.

Atendimento prestado pela tesouraria

23.

Atendimento prestado pela biblioteca

24.

Atendimento prestado pela portaria

Como vocé avalia a infra-estrutura do SENAI
quanto a:

Muito
Satisfeito

Satisfeito

Insatisfeito

Indiferente

25.

Adequacdo do local de realizagdo das atividades
ao numero de participantes

26.

Adequacdo dos equipamentos as atividades
realizadas

27.

Iluminagdo do local de realizacdo das atividades

28.

Ventilagao do local de realizacdo das atividades

29.

Higiene do local de realizag@o das atividades




Auto-avaliacdo do Aluno

Muito
Satisfeito

Satisfeito

Insatisfeito
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Indiferente

30.

Interesse

31.

Participagdo nas atividades curriculares

32.

Preocupagdo com a aprendizagem dos
contetdos do curso

33.

Freqiiéncia / Pontualidade

34.

Relacionamento com os professores e colegas

Obrigada!
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APENDICE B - Comandos do R

Para as andlises utilizamos o software R 2.15.0, com o pacote epitools versdo 0.5-6 e o pacote foreing
versdo 0.8-45 instalados. Segue abaixo os comandos utilizados:

require(epitools)
require(foreign)
require(MASS)

linha < - c(c)

coluna < - c(d)

dados < - matrix(c(byrow=TRUE);dat

dimnames(dat) <- list("c" = linha, "d" = coluna);dimnames(dat)

oddsratio(dat, rev="c")
riskratio(dat, rev="c")



