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Apresentacao

Este e-book reune 31 artigos cientificos resultantes de trabalhos e
investigacoes realizados na area da Gestao da Qualidade.

Desde os tempos remotos o ser humano busca a perfeicao para a realizacao
de produtos e servicos, mas foi com o advento da Segunda Guerra Mundial que a
Gestao da Qualidade tornou-se corriqueira em produtos e servicos bélicos,
desencadeando a procura pela perfeicao organizacional por meio de ferramentas
e/ou processos desenvolvidos.

Atualmente, a exigéncia cada vez maior dos consumidores, tornou-se o maior
desafio para a area da Gestao da Qualidade, pois esta busca melhorias continuas,
trabalhando com eficiéncia e eficacia em servicos e/ou produtos. Os artigos
apresentados a seguir foram concebidos para apresentar ao leitor experiéncias,
conhecimentos e informacdes no ambito da Gestao da Qualidade.

Desejo a todos uma excelente leitura!

Rudy de Barros Ahrens
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VALIDAGAO DE ITENS DE QUESTIONARIO PARA AVALIAGAO NO NIVEL DE
SATISFAGAO DE UMA LANCHONETE, SEGUNDO A PERCEPGAO DE CLIENTES, EM
CAMPOS DOS GOYTACAZES, RJ

Melissa Silva Alves

Universidade Candido Mendes
Campos dos Goytacazes - RJ
Aldo Shimoya

Universidade Federal Fluminense
Niterdi-RJ

Eduardo Shimoda

Universidade Candido Mendes
Campos dos Goytacazes - RJ
Rogério Trindade Lisbda
Universidade Candido Mendes
Campos dos Goytacazes - RJ
Laura Elisa Ribeiro Couto de Mascarenhas Palma
Universidade Candido Mendes
Campos dos Goytacazes - RJ

RESUMO: Em um mercado que esta a cada dia mais competitivo, se faz necessaria
a criacao de medidas para sobrevivéncia da empresa, € a medida mais eficaz é
garantir a satisfacao dos clientes. O objetivo deste trabalho foi validar os itens de
guestionario para avaliar o nivel de satisfacao de clientes de uma lanchonete em
Campos dos Goytacazes, RJ. Para elaboracao do questionario foi realizada uma
pesquisa a literatura para verificar as principais contribuicdes tedricas relacionadas
a satisfacao de clientes. Foram analisados 30 trabalhos, nos quais foram
selecionados 28 itens abordados com maior frequéncia e que melhor se adequou
ao cenario de uma lanchonete. Os itens foram divididos em trés dimensoes:
“produtos/servicos”, “ambiente” e “marketing”. No questionario foram oferecidas
as seguintes opcoes de respostas para cada um dos 28 itens propostos: (1)
essencial; (2) nao essencial; (NS) ndo sei/prefiro ndo opinar. O questionario foi
aplicado a 51 clientes, 3 funcionarios e o proprietario. Concluiu-se que dos 28 itens
avaliados pelo método Lawshe, 18 deverdao ser mantidos (11 itens
“produtos/servicos”, 5 itens “ambiente” e 2 itens “marketing”), 7 reavaliados (3
itens “produtos/servicos”, 4 itens “ambiente”) e 3 excluidos na dimensao
“ambiente”.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade em servigos, Satisfacao de clientes, Lanchonete,
Método Lawshe, Questionario.

1. INTRODUCAO

A alimentacao fora do lar vem se tornando cada vez mais um habito dos
brasileiros de acordo com a Associacao Brasileira de Bares e Restaurantes
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(ABRASEL, 2015). Segundo dados do IBGE (2015) apud Abrasel (2015), o brasileiro
gasta em média 25% da renda em alimentacao fora do lar. A mudanca dos habitos
alimentares, se explicam devido ao aumento da populacado urbana, das mulheres
no mercado de trabalho entre outros, e com isso modificando as percepgoes e
preferéncias dos consumidores (SEBRAE, 2016).

Segundo a ABIA (2015), apesar da retracao de 3,8% do PIB do pais, o setor
de alimentacao fora do lar faturou em 2015, 143,6 bilhdes de reais, 10,8 bilhoes
de reais a mais em relacdo ao ano de 2014. A ABRASEL (2015) estima que no
Brasil existam cerca de um milhao de bares e restaurantes, dando uma média de
aproximadamente 180 bares e restaurantes por cidade.

Com o aumento da oferta de servicos de alimentacao fora do lar, 0 mercado
tem ficado cada vez mais competitivo e 0s consumidores estao cada vez mais
exigentes na busca por qualidade e satisfacao. Para atender os clientes de forma
satisfatoria se faz necessario um diferencial de forma que atraiam novos clientes e
os fidelizem a empresa.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009), a empresa pode ganhar
consideravel vantagem em relagao aos seus concorrentes ao oferecer produtos e
servicos de alta qualidade. Além disso, a organizacao pode ter uma significativa
reducao de custos, de retrabalho, desperdicios e ainda evitar ou reduzir
reclamacoes e devolugoes.

De acordo com Slack, Chambers e Johnston (2009), a satisfacao € a
resultante da comparacao da sua percepcao de desempenho e suas expectativas
em relacao ao servico ou produto.

Las Casas (2008) relata que o servico prestado com qualidade é aquele
capaz de proporcionar satisfacdo ao consumidor. A forma mais adequada de
avaliacao do nivel de satisfacao dos clientes, e a forma mais aceitavel pelas
empresas, é a aplicacao de questionario periodicamente. A empresa deve adaptar
os itens de acordo com sua necessidade, para que assim ela possa levantar
aspectos importantes em relacao ao nivel de satisfacao e a qualidade em relagao a
cada item (LAS CASAS, 2006).

O método de validacao de itens de questionario proposto por Lawshe
(1975), pode ser aplicado em qualquer area que faca uso de questionarios como
medida de satisfacao. O método é baseado através da taxa de respondentes que
consideram o item como essencial e assim podendo ser validado no questionario.
Este trabalho tem como objetivo validar itens de questionario quanto a importancia
dos produtos e servicos prestados pela lanchonete, por meio do método de
Lawshe.

2. REVISAO DE LITERATURA
2.1. Satisfagao de Clientes

Segundo Kotler e Keller (2006), satisfacao € uma sensacao de prazer ou
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decepcao que se resulta entre o desempenho percebido de um produto ou servico
e as expectativas do cliente. O cliente ficara insatisfeito caso o desempenho do
produto ndo alcance suas expectativas. Satisfeito se alcanca-las e altamente
satisfeito caso suas expectativas sejam superadas. Ja para Oliver (1980), os
clientes sao tidos como satisfeitos quando suas expectativas sao superadas e
ficam insatisfeitos se os resultados forem menores que suas expectativas. Para
Slack, Chambers e Johnston (2009), a satisfacao € o resultado da comparacao da
sua percepcao de desempenho e suas expectativas em relacdo ao servico ou
produto.

Para Gronroos (2004), a satisfacao é alcancada quando a qualidade
experimentada atende as expectativas do consumidor. Se as expectativas do
cliente forem surrealistas, a qualidade total percebida nao sera satisfatéria mesmo
que a qualidade experimentada medida de forma objetiva seja considerada boa.

Lovelock e Wright (2006) e Kotler (1998) consideram que a satisfacao é a
razao entre o servico percebido e o servico esperado pelo cliente, assim, a
qualidade fica definida pelo cliente.

Kotler e Keller (2006) afirmam que, para se obter a fidelidade de um cliente
por mais tempo € necessario satisfazé-lo. Tanto para Kotler e Keller (2006) quanto
para Sarquis (2009) um cliente satisfeito € menos sensivel a preco, € menos
influenciado com marcas concorrentes e compram com mais frequéncia. Para os
autores, os consumidores satisfeitos fazem propaganda boca a boca, sugerem
ideias sobre os produtos ou servicos e custam menos para serem atendidos do que
um novo cliente. Para os autores Corréa e Caon (2012), com a propaganda boca a
boca, o cliente satisfeito &€ capaz de ajudar a conquistar novos clientes através da
divulgacao da sua satisfacao para seu circulo de influéncia.

Segundo Slack, Chambers e Johnton (2009) deve-se considerar que a
percepcao da qualidade do produto ou servico pode ser influenciada de acordo
com as experiéncias passadas de cada consumidor, dessa forma, o que pode
satisfazer um cliente pode nao satisfazer outro variando de acordo com sua
percepcao em relacao ao bem ou servico. Nogueira et al. (2008) complementa, que
além das experiéncias passadas dos consumidores, também se deve levar em
consideracao sua formacao, educacao e idade.

Para Lovelock e Wright (2006), através do grau de satisfacao e insatisfacao
em relagao a experiéncia de cada servico, os clientes atualizam suas percepcoes
de qualidade. Las Casas (2008) aponta que se na prestacao de um servico estiver
incluido um produto, o cliente fara uma combinacao de percepcao do intangivel e
tangivel, assim, ambos devem apresentar desempenhos satisfatorios.

De acordo com Corréa e Caon (2012) a lealdade do cliente cresce na
medida em que a sua satisfacao € conquistada, e quanto mais satisfeito mais leal o
cliente se torna. A Figura 1 mostra uma representacao da satisfacdao em relacao a
lealdade do cliente.
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Figura 1. Relacao entre satisfacao e lealdade do cliente.
Fonte: Heskettet al., 2008.

Las Casas (2008) relata a importancia de preservar clientes para se obter
um negocio bem sucedido a longo prazo mantendo sua lucratividade. O autor
acrescenta que a longo prazo, o cliente fiel pode aumentar suas compras e adquirir
outros produtos e servigos fornecidos pela empresa.

Kotler (1998) considera que cada consumidor pode se sentir muito
satisfeito por razdbes completamente distintas. Um consumidor pode se sentir
sempre satisfeito e o outro, pode se sentir satisfeito apenas no momento que
estava respondendo o questionario. Para Kotler (1998), aspectos que podem
influenciar consumidores durante a aplicacao do questionario, devem ser
considerados, como por exemplo, a simpatia de quem aplica pode influenciar nas
respostas.

2.2 Qualidade em Servicos

De acordo com Las Casas (2008), a qualidade do servico varia de cliente
para cliente de acordo com sua expectativa. O servico prestado com qualidade é
aquele capaz de proporcionar satisfacao ao consumidor, e dessa forma, devem ser
considerados dois componentes de servicos: o servico propriamente dito e a forma
como é percebido pelo cliente.

Para Kotler e Armstrong (2007), o bom desempenho do servico depende do
funcionario que interage diretamente com o cliente para criar o servico. Dessa
forma, segundo os autores, a organizacao precisa entender o funcionamento da
cadeia de valor dos servicos, que é constituida por cinco elos: (1) Qualidade do
servico interno, o que resulta em (2) Funcionarios satisfeitos e produtivos, que gera
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um (3) Servico de maior valor, que traz (4) Satisfacao e fidelidade dos clientes, o
que gera (5) Crescimento e lucratividade dos servicos. Dessa forma a lucratividade
da empresa esta ligada a satisfacao dos funcionarios e dos clientes.

Segundo Slack, Chambers e Johnston (2009), a empresa pode ganhar
significativa vantagem competitiva ao oferecer produtos e servicos de alta
qualidade. Além disso, a organizacao pode ter uma consideravel reducao de custos,
de retrabalho, desperdicios e ainda evitar ou reduzir reclamacoes e devolucoes.

Para Las Casas (2006) a qualidade esta relacionada na abordagem baseada
no produto e no valor e para Kotler e Keller (2006) na abordagem baseada no
usuario e no valor.

Para Gronroos (2004), a qualidade de um bem ou servigo € qualquer coisa
gque o consumidor perceba que ela seja. Segundo o autor, quando se define a
qualidade de forma muito restrita ha um risco de os programas de qualidade
também se tornarem muito restritos. Dessa forma o autor afirma que deve ser
lembrado que o que conta é a qualidade percebida pelos clientes.

Segundo Nogueira et al. (2008), qualidade é igual a satisfacao, pois um
produto que tem qualidade é um produto que atende as necessidades do
consumidor, e consequentemente o satisfaz.

Lovelock e Wright (2006) consideram que quanto mais o0s clientes se
envolvem na producao do servico, possuem um maior potencial de influenciar a
gualidade dos processos e resultados dos servicos. Os autores sugerem que 0S
clientes sao mais propensos a ficarem satisfeitos apenas pelo fato de terem a
oportunidade de participarem de um processo mesmo que eles optem por nao
participar.

A qualidade dos servigos esta no nivel em que o cliente é atendido ou suas
expectativas sao superadas, dessa forma a qualidade € julgada de acordo com o
grau de satisfacao do cliente (LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

Segundo Gianesi e Correa (2012), os servicos sao avaliados durante ou
ap0s o processo, dessa maneira o cliente pode avaliar o servico de forma
comparativa em funcdo de sua percepcao e suas expectativas em relacao ao
servico. De acordo com HKotler (1998), com base nesta comparacao o0s
fornecedores permanecem consumindo o0 servico ou procuram um novo fornecedor.
Gianesi e Correa (2012), complementam que esse tipo de avaliagao, que ocorre
durante e ap6s o processo, € mais usada em servigos devido a sua intangibilidade.
Na Figura 2 observar-se como funciona a avaliacao servico pelo cliente em funcao
de suas expectativas.
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Figura 2. Avaliacéo da qualidade do servico.
Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (2012).

Para Kotler e Armstrong (2007), para fornecer um servico de qualidade é
necessario conhecer as expectativas dos clientes. Kotler e Armstrong (2007) ainda
acrescenta, que devido a intangibilidade dos servigos, fica mais dificil definir sua
qgualidade e portanto, a melhor forma de se medir a qualidade é garantir a retencao
dos clientes.

2.3 Aplicagao do Método Lawshe

0 método de validacao de itens de questionario proposto por Lawshe (1975)
foi aplicado em diversos trabalhos na area de medicina podendo ser citados os
artigos: Perfil e usabilidade de ambulatério de saude (GHAZANFARI et al., 2010),
Autoconhecimento de pacientes com doenca renal cronica (DRUM; HORNE-
JOHNSON, WALSH, 2012), Sensacbes de acupuntura (YU; JONES; PANG (2012),
Fatores de risco associados a obesidade (HARIRI et al., 2013) e Oncologia
pediatrica (ORELLANO; JUTAI, 2013).

Além da aplicacao na area de medicina, a validacao de itens de questionario
foi aplicada em outras areas como encontrado nos trabalhos: Desempenho das
empresas de construcao chinesas (YAN, 2009), Intervencdoes de promocao da
salide da comunidade (KASMEL; TANGGAARD, 2011) e Escala de habilidades de
comunicacao interpessoal (VAKILI; HIDARNIA; NIKNAMI, 2012).

No Brasil podem ser citados alguns trabalhos em que foi aplicado o método
de validacao de questionarios como: Avaliacao de churrascarias sob a percepcao
dos clientes: determinacao de itens do questionario (MIRANDA et al.,, 2014),
Validacao e confiabilidade de questionario sobre transporte urbano coletivo em
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Campos dos Goytacazes, RJ (DANTIER et al., 2014), Validacao de questionario sobre
o nivel de satisfacdo em uma loja de produtos para casa e aviamentos (MUSTAFA et
al.,, 2015), Avaliacao de pizzarias sob a percepcao dos clientes: determinacao da
validade de itens do questionario (SOUZA et al., 2015), Avaliacao de um
supermercado sob a percepgao dos clientes: determinacao da validade de itens do
questionario (SALLES et al.,, 2015), Estudo bibliométrico sobre a aplicacao do
método de lawshe em questionario sobre satisfacao de clientes de marcenarias
(MATOS et al., 2016) e Analise do grau de satisfacao dos servigos oferecidos pelo
registro académico segundo a percepcao dos discentes de uma instituicao federal
de ensino (RIBEIRO, 2017).

3. METODOLOGIA
3.1 AEmpresa

A empresa pesquisada foi fundada em Maio de 2015, no bairro Alphaville,
municipio de Campos dos Goytacazes, RJ. Sua estrutura € composta de uma loja,
onde sao confeccionados os lanches e sao realizadas as vendas de produtos
proprios (Wrap e Omelete com recheios a escolha do cliente, Hamburgueres
diversos, sucos naturais e acai) e de terceiros (bolos de pote, bebidas e doces). A
lanchonete funciona de 19h as 24h30min, de terca a domingo sendo que, de terca
a sexta conta com dois funcionarios e o dono enquanto sabado e domingo conta
com 4 funcionarios além do dono. A lanchonete usa o servico de entrega Free
Lance, neste tipo de servico, o entregador € pago diariamente no final do
expediente da lanchonete.

3.2 Método de Lawshe

Lawshe (1975) propds uma técnica de validacao de itens de questionarios.
Este método consiste em reunir um grupo de especialistas que irdo avaliar os itens
propostos, classificando-os em (1) Essencial, (2) Nao essencial e (NS) Nao
sei/Prefiro nao opinar. Em seguida, agrupam-se as respostas dos especialistas em
essenciais e nao essenciais e através da distribuicao binomial, é verificada a
validacao do item.

Foi sugerido por Lawshe (1975) um nivel de conformidade de 50% para que
fosse dada uma garantia de validacao do conteddo e quanto mais acima de 50%
de especialistas que classificarem o item como essencial, maior sera o grau de
validade do conteudo.

O CVR (Taxa de Validade de Conteldo), proposto por Lawshe (1975), € uma
transformacao linear, de acordo com um percentual de especialistas de um grupo
que atribuem a um item como “Essencial”. O CVR € calculado da seguinte forma:
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Onde:

CVR= Taxa de Validade de Conteudo.

ne = NUmero de especialistas que marcaram o item como essencial.
N= Numero total de especialistas.

Os valores do CVR variam de -1 (discordancia perfeita) e 1 (acordo perfeito).
Valores abaixo de zero significam que menos de 50% dos membros do quadro de
especialistas classificaram o item como “Nao essencial”. Valores acima de zero
significam que mais de 50% dos membros do quadro de especialistas classificaram
o item como “Essencial” (AYRE; SCALLY, 2013).

Wilson, Pan e Schumsky (2012) publicaram um novo artigo para corrigir a
inconsisténcia verificada no método proposto por Lawshe (1975). No estudo de
Ayre e Scally (2013), foram sugeridas tabelas de probabilidades binomiais exatas e
métodos para calculos do CVRcritico.

Wilson, Pan e Schumsky (2012) adaptaram o método de Lawshe (1975) de
forma que pudesse ser calculada a taxa minima para que um item pudesse ser
validado em um questionario. As respostas sao agrupadas de forma dicotémica
(essencial e nao essencial). Dessa forma é adotada a probabilidade (p) de 50%. As
respostas seguem uma distribuicao binomial com possibilidade de distribuicao

normal, com média populacional p=n.p, variancia 02=n.p.(‘|—p) e desvio

c=4n.p.(1-p), onde n=nimero de respondentes. Assim 0 CVRuitico pode ser
calculado da seguinte forma:
2(z.c+p)
CVR.. =240+ 4
Critico 100
Onde: CVRcritico= Taxa minima de validade de conteldo, z= nivel de confianca
escolhido.

3.3 Elaboracao de Questionario

Para elaboracao do questionario foi realizada uma pesquisa a literatura para
verificar as principais contribuicdes tedricas relacionas a satisfacao de clientes.
Foram identificados itens em trabalhos cientificos, que sao abordados com
frequéncia para avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes em organizacoes
prestadoras de bens e servigos.

Foram pesquisados e analisados artigos cientificos, monografias e
dissertacoes, somando um total de 30 trabalhos, nos quais foram selecionados
itens que melhor se adéquam ao cenario de uma lanchonete para compor o
questionario.

Na tabela 1 encontram-se os itens do questionario nas dimensoes
“Produtos/Servicos”, “Ambiente” e “Marketing” e o0s respectivos autores dos
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trabalhos pesquisados.

Tabela 1 - Itens de questionario elaborado de acordo artigos pesquisados.

Autores*

Itens Avaliados A1l A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10
Produtos/Servigos
1 Atendimento X X X X X X X X X X
2 Cortesia X X X X X X
3 Tempo de espera X X X X
4 Conhecimento dos produtos
5 Competéncia dos funcionarios X X X
6 Atendimento do Caixa X X X X X X
7 Eficacia X X X X X X X
8 Variedade dos produtos X X X X X X X
9 Disponibilidade de produtos X X X X
10 Qualidade dos produtos X X X X X X X X X
11 Qualidade do servigo X X X X X X X
12 Prego X X X X X X X X X
13 Opgodes de pagamento X X X X
14 Entrega em domicilio X X X X
Ambiente
15 Horario de Funcionamento X X X X X
16 Quantidade de Caixas X
17 Estrutura X X X X X X X
18 Conforto X X X X X
19 Segurancga X X X X X
20 Climatizacao X
21 Banheiro X X
22 Higiene X X X X X X X X X
23 Localizagao X X X X
24 Sinalizagao X X X X
25 Acesso X X
26 Estacionamento X X X X X X X X
Marketing

27 Divulgagao X X X X X
28 Promocéao X X X X X

* Al: Silva (2014); A2: Blanco € Moraga (2013); A3: Santos, Santos e Santos (2005); A4: Likes
(2004); A5: Azevedo, Lisboa e Shimoda (2010); A6: Martins et al. (2012); A7: Miranda (2001); AS8:
Casielles, Bosque e Martin (1996); A9: Lisbda et al. (2010); A10: Cunha e Fiss (2006).

Tabela 1 - Itens de questionario elaborado de acordo artigos pesquisados. (Continuacao)

Autores*
Itens Avaliados A11 A12 A13 A14 A15 A16 A17 A18 A19 A20
Produtos/Servigos
1 Atendimento X X X X X X X X
2 Cortesia X X
3 Tempo de espera X X X X
4 Conhecimento dos produtos
5 Competéncia dos funcionarios X
6 Atendimento do Caixa X
7 Eficacia X X X
8 Variedade dos produtos X X X X X X X
9 Disponibilidade de produtos X X X X
10 Qualidade dos produtos X X X X X X X X
11 Qualidade do servico X X X
12 Preco X X X X X X X X
13 Opgodes de pagamento X X X X X X
14 Entrega em domicilio X X X
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Ambiente

15 Horario de Funcionamento X X X X

16 Quantidade de Caixas X X

17 Estrutura X X X X X X X

18 Conforto X X X

19 Seguranga X X X X

20 Climatizagao X X

21 Banheiro X X

22 Higiene X X X X X X X X X X

23 Localizagao X X X X X X X X

24 Sinalizacao X X

25 Acesso X X

26 Estacionamento X X X X X X
Marketing

27 Divulgagao X

28 Promocéao X X X X X

*A11: Freitas e Costa (1998); A12: Manzur et al. (2008); A13: Alves e Goedert (2009); A14: Salles et
al. (2015); A15: Sarlo et al. (2015); A16: Dias et al. (2015); A17: Santos, Santos e Santos (2015);
A18: Souza et al. (2015); A19: Monteiro et al. (2015); A20: Rodrigues et al. (2015);

Tabela 1 - Itens de questionario elaborado de acordo artigos pesquisados. (Continuacao)

Autores*

Itens Avaliados A21 A22 A23 A24 A25 A26 A27 A28 A29 A30

Produtos/Servigos

Atendimento X X X
Cortesia

Tempo de espera X X
Conhecimento dos produtos
Competéncia dos funcionarios
Atendimento do Caixa X
Eficacia X
Variedade dos produtos X X X
Disponibilidade de produtos

10 Qualidade dos produtos X X X X X
11 Qualidade do servico X X

12 Prego X X X X X
13 Opgodes de pagamento X
14 Entrega em domicilio

X
X

O©oo~NOOOPWN =
x
x X X X X
X X X X
X X X X X X X X X
X X X X
x X X X X

X X X X

Ambiente

15 Horario de Funcionamento
16 Quantidade de Caixas

17 Estrutura

18 Conforto

19 Seguranca

20 Climatizacao X
21 Banheiro
22 Higiene
23 Localizagao X X
24 Sinalizagao
25 Acesso X X
26 Estacionamento X

x X X X X X
x
x
x
X X X X
x
x x

x
x
x

Marketing

27 Divulgagao X X
28 Promogao X X X

* A21: Mustafa et al.(2015); A22: Dantier (2014); A23: Romanielo et al. (2008); A24: Lopes (2012);
A25: Redin (2011); A26: Miranda et al. (2014); A27: Polido e Mendes (2015); A28: Corréa et al.
(2015); A29: Modro et al. (2015); A30: Sousa (2011).
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A amostra foi composta por 55 elementos sendo 52 clientes e o proprietario
e 2 funcionarios, visando identificar os itens de maior importancia para compor o
questionario.

No questionario foram propostas as seguintes opcoes de resposta para cada
um dos 28 itens: (1) Essencial; (2) Nao essencial e€; (NS) Nao sei/Prefiro nao opinar.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 Método de Lawshe

Encontra-se na Tabela 2, Tabela 3 e Tabela 4 os itens avaliados, 0 numero
de respondentes que avaliaram o item como essencial (Ne), o namero total de
respondentes (N), excluindo-se aqueles que responderam “(NS) Nao sei/Prefiro nao
opinar”, a porcentagem de respondentes que avaliaram o item como essencial, o
CVRcalculado, o CVRcritico e a decisao de “Manter”, “Reavaliar” ou “Excluir”.

Na dimensao “Servicos/Produtos”, os itens “2 - Cortesia”, “4 -
Conhecimento dos Produtos” e “8 - Variedades dos Produtos” devem ser
reavaliados, pois os valores do CVRcalculado estao bem proximo ao valor do
CVRcritico. Nota-se que 79% dos itens foram mantidos, 21% dos itens deverao ser
reavaliados e nenhum foi excluido nessa dimensao (Tabela 2).

Na dimensao “Ambiente”, cinco itens devem ser mantidos, trés excluidos e
trés reavaliados (Tabela 3). Os itens “16 - Quantidade de Caixas”, “23 -
Localizacao” e “24 - Sinalizacao” devem ser excluidos, visto que o valor do
CVRcalculado foi muito inferior ao valor do CVRcritico. Ja os itens “15 - Horario de
Funcionamento”, “20 - Climatizacdo”, “25 - Acesso” e “26 - Estacionamento”
devem ser reavaliados, visto que foi apresentado o CVRcalculado préximo ao valor
do CVRcritico (Tabela 3). Observa-se também que 42% dos itens devem ser
mantidos, 33% reavaliados e 25% excluidos dessa dimensao.

Na dimensao “Marketing”, os itens “27 - Divulgacao” e “28 - Promocao”
deverao ser mantidos (Tabela 4).

TABELA 2 - Avaliacao dos itens quanto a sua importancia da dimensao Produtos/Servicos.

CVRcrﬂico
N° ltem Ne N %Ne CVRcalcuado  Negativo  positivo Decisao
Dimensao: Produtos/Servigos
1 Atendimento 54 55 98,20% 0,964 -0,264 0,264 Manter
2 Cortesia 24 53 4530% -0,094 0269 0269 Reavaliar
3 Tempo de espera 44 55 80,00% 0,6 -0,264 0,264 Manter
4 gfondhui‘;'?e”to dS 34 B4 6300% 0259 0267 0267 Reavaliar
5 ESE:}?:;Z:?? 99 49 55 8910% 0782 0264 0,264  Manter
6 éf;:;'memo do 44 55 80,00% 0,6 0,264 0264  Manter
7  Eficacia 46 53 86,80% 0,736 0,269 0269  Manter
8 Variedade dos 34 55 61,80% 0,236 0,264 0,264 Reavaliar
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Produtos
Disponibilidade dos

9 Produtos 39 54  72,20% 0,444 -0,267 0,267 Manter
10 Sfoad"liige dos 55 55 102'00 1 0,264 0264  Manter
0
11 g;ravl:ssde do 51 54 94,40% 0889 0,267 0,267  Manter
12 Precgo 34 52 65,40% 0,308 -0,272 0,272 Manter
13 s;’g;’;se:fo 43 54 79,60% 0593  -0267 0,267  Manter
E
14 dgaszrioem 38 55 69,10% 0,382 0,264 0,264  Manter
TABELA 3 - Avaliacao dos itens quanto a sua importancia da dimensao Ambiente.
CVRcrﬂico
N° ltem Ne N %Ne CVRecarcuado  negativo  positivo  Decisao
Dimensao: Ambiente
15 EL?;iir(I)on:sqento 25 53 47,20% 0,057  -0,269 0,269 Reavaliar
16 gzigzdade de 15 55 27,30% -0,455  -0,264 0,264  Excluir
17 Estrutura 39 55 70,90% 0,418 -0,264 0,264 Manter
18 Conforto 44 54 81,50% 0,63 -0,267 0,267 Manter
19 Seguranca 48 55 87,30% 0,745 -0,264 0,264 Manter
20 Climatizacao 21 55 38,20% -0,236 -0,264 0,264 Reavaliar
21 Banheiro 50 55 90,90% 0,818 -0,264 0,264 Manter
22 Higiene 54 55 98,20% 0,964 -0,264 0,264 Manter
23 Localizacao 17 55 30,90% -0,382 -0,264 0,264 Excluir
24 Sinalizacao 16 55 29,10% -0,418 -0,264 0,264 Excluir
25 Acesso 27 55 49,10% -0,018 -0,264 0,264 Reavaliar
26 Estacionamento 21 55 38,20% -0,236 -0,264 0,264 Reavaliar
TABELA 4 - Avaliacao dos itens quanto a sua importancia da dimensao Marketing.
CVRcrﬂico
N° ltem Ne N %Ne CVRcaicuado  Negativo  positivo  Decisdo
Dimensao: Marketing
27 Divulgacao 47 55 85,50% 0,709 -0,264 0,264  Manter
28 Promogao 41 55 74,50% 0,491 -0,264 0,264 Manter
5 CONCLUSAO

Estacionamento”
avaliados:

Conclui-se que, com base na aplicacado do método de Lawshe, e
reavaliacao dos itens (“2 - Cortesia”, “4 - Conhecimento dos Produtos” e “8
Variedades dos Produtos” na dimensao “Produtos/Servicos” e dos itens “15
Horario de Funcionamento”, “20 - Climatizacao”, “25 - Acesso” e “26

na dimensao
22 devem

“Ambiente”)
(dimensao

mantidos
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Atendimento”, “3- Tempo de espera”, “4 - Conhecimento dos produtos”, “5-
Competéncia dos funcionarios”, “6- Atendimento do Caixa”, “7-Eficacia”, “9-
Disponibilidade dos produtos”, “10- Qualidade dos produtos”, “11- Qualidade do
servico”, “12- Preco” e “13- Opcdes de pagamento” e “14 - Entrega em domicilio”;
(dimensao “Ambiente”: “15- Horario de funcionamento”, “16- Estrutura”, “17-
Conforto”, “18- Seguranca”, “19- Entrega em domicilio”, “20- Climatizacao”, “21-
Banheiro”, “22- Higiene”, “25- Acesso” e “26- Estacionamento”; dimensao
“Marketing”: “27- Divulgacao” e “28- Promocao”); 6 itens devem ser excluidos
(dimensao “Produtos “Produtos/Servicos”: “2- Cortesia”, “8- Variedade dos
Produtos”; dimensao “Ambiente”: “16 - Quantidade de Caixas”, “20- Climatizacao”,
“23- Localizacao” e “24- Sinalizacao”)

A exclusao de dois itens da dimensao “Produtos/Servicos” e quatro itens da
dimensao “Ambiente” representa cerca de 21% dos itens a serem avaliados no
questionario e a serem utilizados para avaliar a satisfacao de clientes de uma
lanchonete, 0 que permite uma reducao no tempo de aplicacao e uma possivel
economia no processo de coleta de dados.
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ABSTRACT: In a market that is increasingly competitive, it is necessary create
measures for the company s survival, and the most effective measure is ensure the
customer satisfaction. The purpose of this study was to validate the questionnaire
items to evaluate the customer satisfaction level of a restaurant in Campos dos
Goytacazes, RJ. For the preparation of the questionnaire, a literature research was
perform to verify the main theoretical contributions related to customer satisfaction.
In this study was perform an analysis in 30 papers, where 28 items that are more
frequently discussed and that better suit to the scenario of a restaurant were
selected. The items were divide into three categories: “products/services”,
“environment” and “marketing”. In the questionnaire the following answers were
propose to each of the 28 items: (1) essential; (2) not essential and (NS) i do not
know / i prefer to not answer, as Lawshe method. The questionnaire was apply to
51 clients, 3 employees and the restaurant owner. The conclusion of the study was
that in the 28 items evaluated by Lawshe method, 18 would be maintained (11
items in “products / services”, 5 items in “environment” and 2 items in
“marketing”), 7 reevaluated (3 items in “products / services”, 4 items in
“environment”) and 3 excluded in the “environment” category.

KEYWORDS: Service quality, Customer satisfaction, Restaurant, Lawshe method,
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principalmente nos seguintes temas: Planejamento e Controle da Producao, Gestao
da Cadeia Produtiva e Gestdao da Qualidade. Professora do Departamento de
Administracao da Universidade Federal Fluminense em Macaé/RJ e dos programas
de Poés-Graduacao da Universidade Candido Mendes (Campos dos Goytacazes):
Mestrado em Engenharia de Producao, Mestrado Profissional em Pesquisa
Operacional e Inteligéncia Computacional e do Programa de doutorado em
Planejamento Regjonal e Gestao da Cidade.

DENISE DUMKE DE MEDEIROS Professora associado Il da Universidade Federal de
Pernambuco e Lider do Grupo de Pesquisa Planejamento e Analise de Sistema de
Producao de Bens e Servicos - PLANASP. Graduada em Administracao pela
Universidade Federal de Santa Catarina, Mestre em Engenharia de Producao pela
Universidade Federal de Santa Catarina e Doutora em Engenharia de Producao -
Institut National Polytechnique de Grenoble. Realizou p6s-doutorado no Canada, na
Université du Québec a Trois-Rivieres. Tem experiéncia na area de Engenharia de
Producao, com énfase em Gestao da Qualidade, atuando principalmente nos
seguintes temas: competitividade, produtividade, sistemas de gestao da qualidade,
gualidade em servicos e planejamento estratégico.

DMONTIER PINHEIRO ARAGAO JUNIOR Graduado em Ciéncias da Computacao pela
UFC (2004), mestre em Engenharia de Transportes também pela UFC (2009) onde
desenvolveu metodologia de monitoramento de arranjos produtivos e doutorado
em Engenha de Producdo na UFSC (2014), quando estudou a colaboracao em
sistemas multiagentes na roteirizacao dinamica de veiculos. Faz parte de projetos
nacionais e internacionais na area de transporte, logistica, arranjos produtivos,
sistemas de informacoes e software livre. Programa nas linguagens: Pascal, C,
Java, Perl, PHP, dentre outras. Certificado ITIL Foundation em 2008. Atualmente é
professor efetivo da Universidade Federal do Ceara.
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DYONATA DE LIMA DA SILVA Graduando em engenharia de producao, formagao
técnica em mecanica industrial e informatica avancada, experiéncia em compras e
vendas de frutos do mar e comercio de pescados.

EDUARDO SHIMODA Possui graduacao em Zootecnia pela UFV (1995), mestrado
(1999) e doutorado (2004) em Producao Animal pela UENF. Coordena o curso de
mestrado em Pesquisa Operacional e Inteligéncia Computacional (POIC) na UCAM-
Campos, onde leciona e orienta na graduacao e nos mestrados de POIC,
Engenharia de Producao e Planejamento Regional / Gestao de Cidades. Atua na
area de Estatistica aplicada a educacao e a agropecuaria. Além disso, € consultor
da Fundacao de Apoio a Ciéncia e Tecnologia do Espirito Santo e atua em projetos
de pesquisa na UENF.

EDUARDO TERAOKA TOFOLI Professor dos cursos de Administragao e Ciéncias
Contabeis do UniSALESIANO de Lins - SP. Professor do Curso de Logistica e do
curso de Gestao da Producao Industrial da Faculdade de Tecnologia, Prof. Antonio
Seabra - FATEC de Lins. Professor do Curso de Administragdao e Processo
Gerencias da UNILINS. Possui graduacao em Administracao pela Faculdade de
Ciéncias Administrativas e Contabeis de Lins, especializacdao em Marketing pela
USP/FACAC, Mestrado de Gestao Empresarial pela UniFACEF - Franca - SP e Doutor
em Engenharia de Producao pela UNIMEP de Santa Barbara D’Oeste - SP.

E-mail: wagner_botelho@terra.com.br

EMERSON JOSE DE PAIVA Possui graduacdo em Matemética, mestrado em
Engenharia de Producao, na area de Pesquisa Operacional (Programacao Nao-
linear) e Projeto de Experimentos e doutorado em Engenharia Mecanica na area de
Projeto e Fabricacao. Tem experiéncia em Ciéncia da Computacao, com énfase em
Arquitetura de Sistemas e, atualmente, é professor de Otimizacao e Simulacao da
Universidade Federal de Itajuba, Campus Itabira. Participa do Grupo de Otimizacao
da Manufatura, atuando no desenvolvimento de métodos de otimizacao estocastica
multivariados e é vice-lider do Grupo de Estudos em Qualidade e Produtividade -
GEQProd, da Unifei, Campus de Itabira. emersonpaiva@unifei.edu.br

ERIKA GOMES DE SOUZA Graduagcao em Engenharia de Producao na Faculdade
Carlos Drummond de Andrade - FCDA (2016). Na atualidade exerco atividades na
area de logistica com suprimentos e expedicao de produtos acabados
comportamento e aplicacdes das ferramentas Lean Manufacturing. Vivéncia em
industria farmacéutica. Integrante na autoria do artigo APLICACAO DA FERRAMENTA
FMEA NO PROCESSO DE UMA LINHA DE PRODUCAO AUTOMOTIVA, publicado no
XXl Simpésio de Engenharia de Producao - SIMPEP na Universidade Estadual
Paulista Jalio de Mesquita Filho (UNESP) - Bauru - SP.

EVALDO CESAR CAVALCANTE RODRIGUES Professor de ensino superior efetivo e
pesquisador da Universidade de Brasilia - UnB, que possui 0s seguintes titulos:
Doutor em Transportes/Logistica - UnB, Mestrado em Transportes/Logistica - UnB,
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Especialista em Administracao Rural/Agronegocio pelas Instituicoes UNITINS/UFLA,
Especialista em Metodologia de Ensino pelas Instituicoes FCLPAA-SP/UFRJ e
Bacharel em Administracao - UFRRJ; Atualmente é Subchefe do Departamento de
Administragao - FACE - UnB; Recentemente foi Coordenador de Estagios do Curso
de Administracao Presencial e Coordenador Pedagdgico do Curso de Administracao
a Distancia da UnB. Tem experiéncia na area de Administracao, com énfase em
Producao e Logistica, atuando principalmente nos seguintes temas: Administracao
da Producao e Marketing; Transportes e Logistica; e Gestao Publica. Atuou como
Docente efetivo e/ou Coordenador nas seguintes Universidades e Faculdades: UFT,
UESB, UEG, UNITINS, ULBRA e outras IES.

FABIANO CAVALCANTI MARCOLINO Formado em Contabilidade, Tecndlogo em
Logistica e graduando em Engenharia de Producao(2018), mais de dez (10) anos
de experiéncia nas areas de Construcao Civil e Petroleo e Gas. Nas Atividades
Petroleo e Gas, participa com total apoio logistico a mais de sete (7) anos sendo
distribuidos nas atividades de Onshore, Driiling, Workover e Producao. Também
excelente experiéncia em Gestao de Pessoal e Coordenacao Administrativa.

FAGNER JOSE COUTINHO DE MELO Doutorando pelo Programa de Pés-graduacdo
em Engenharia da Producao - PPGEP da Universidade Federal de Pernambuco e
Membro do Grupo de Pesquisa Planejamento e Analise de Sistema de Producao de
Bens e Servicos - PLANASP. Graduado em Administracao pela Universidade
Federal de Pernambuco, pos-graduado em Gestao da Qualidade e produtividade
pela Faculdade dos Guararapes e Mestre em Engenharia da Producao pela
Universidade Federal de Pernambuco.

FERNANDA NASSER DA MATA Graduada em Administracdo de Empresas pela
Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade de Ribeirao Preto da
Universidade de Sao Paulo-FEA-RP/USP. Realizou intercambio com Bolsa de Mérito
Académico oferecida pela Universidade de Sao Paulo (USP) - na Universidade de
Groningen - Holanda. Atuou na area de Exceléncia Operacional na Companhia de
Bebidas Ipiranga, participando diretamente de projetos relacionados com Gestao
de Qualidade. Atualmente, é Coordenadora de Client Service Junior na
Infracommerce, onde desenvolve estratégias para melhoria de vendas e
desempenho de e-commerce, relacionamento com cliente e consumidor final.

FERNANDA SANTOS LIMA Graduada em Administracao de Empresas pela
Universidade de Brasilia (UnB). Interesse em Administracao com énfase em
Administracao Publica. Participou do Grupo de Pesquisa de Planejamento e
Inovacao em Transportes (GPIT/ UnB).

FRANCISCO IGNACIO GIOCONDO CESAR (Prof. Dr.) é Professor no Departamento da
Area Industrial do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncias e Tecnologia de Sao
Paulo (IFSP - Campus Piracicaba) desde 2011. E professor pesquisador convidado
do Programa de Pdés Graduagcao em Engenharias de Producao na Faculdade de
Ciéncias Aplicadas da Universidade Estadual de Campinas (FCA - UNICAMP -
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Campus Limeira). E graduado em Engenharia Mecanica pela UNESP - Campus
Guaratingueta, e obteve seu Mestrado e Doutorado em Engenharia de Producao
pela Universidade Metodista de Piracicaba - UNIMEP, e atualmente esta realizando
0 seu pos-doutorado em Engenharia de Produgcao na FCA - UNICAMP. E certificado
em Gerenciamento de Projeto (PMI) e Green Belt. TEm experiéncia profissional de
23 anos em Gerenciamento de Projetos na TRW e Caterpillar Brasil. E membro
fundador da SC4 (Colaborative Research Nework on Supply Chain 4.0), membro da
Associacao Brasil - Alemanha (VDI) e Associacao Nacional de pesquisa e
Desenvolvimento das Empresas Inovadoras 9ANPEI). Atualmente o interesse de
pesquisas sao relacionados a Producado Lean, Six Sigma, Industria 4.0, e
tecnologias emergentes.

GEANY PATRICIA OLIVEIRA DA SILVA NUNES Formacao em Assistente em
Administracao e é Técnica em Controle Ambiental, na qual possui uma vasta
experiéncia em Controle de Qualidade em uma industria do ramo alimenticio de
cunho nacional. Atualmente graduando em Tecnologia em Logistica, participou de
varios eventos no pais como ENEGEP- Encontro Nacional de Engenharia de
Producao (2016), SIMPEP- Simpdsio de Engenharia de Producao (2016), e um dos
mais recentes SIMEP- Simpodsio de Engenharia de Producdo (2017) com
publicacdes de artigos cientificos.

GEOVANI DE LIMA DIOGENES Graduando em Engenharia de Producao (2018) pela
Universidade Potiguar, trés anos de experiéncia na fabricacao de telhas e tijolos,
desde a matéria prima, passando por todos 0s processos e as transformacodes até o
produto finalizado, aplicando a ferramenta de gestao da qualidade nesse processo,
profissional dinamico, comunicativo, com grande facilidade para trabalhar em
equipe e conhecimento em ferramentas do pacote Microsoft Office, entre os cursos
para qualificacao o de coaching, logistica, chefia & lideranca e Excel avancado.

GILBERTO TAVARES DOS SANTOS Graduado em Administracao de Empresas pela
UFRGS (1997), mestrado em Engenharia de Producao pela UFRGS (2002) e
doutorado em Engenharia de Producao pela UFRGS (2008). Atualmente é professor
adjunto da UFRGS. Tem experiéncia na area de Engenharia de Produgcao, com
énfase em logistica de suprimentos e distribuicao, gestao da qualidade e da
producao e confiabilidade estatistica.

GUILHERME JACOB ANTONELLI Mestrando e bolsista pela Capes em Engenharia de
Producao pela Universidade Federal de Itajuba com tema relacionado a manufatura
enxuta. Bacharel em Engenharia de Producgao pela mesma universidade no campus
Itabira com tema de conclusao de curso também relacionado a manufatura enxuta.

HAMILTON FERNANDO TORREZAN Mestrado em Maquinas Agricolas pela
Universidade de Sao Paulo (2003); Graduado em Programa Especial de Formacao
Pedagogica pela Universidade Metodista de Piracicaba (2005); Graduado em
Engenharia Mecanica pela Escola de Engenharia de Piracicaba (1992). Atualmente
€ Professor e Coordenador na Escola de Engenharia de Piracicaba (EEP); Professor
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no Instituto Superior de Ciéncias Aplicadas (ISCA) e Professor no Colégio Técnico e
Industrial de Piracicaba (COTIP).

HELDER GOMES COSTA Graduado em Engenharia Mecanica pela UFF (1987),
mestre e doutor em Engenharia Mecanica pela PUC-Rio (1991 e 1994,
respectivamente). Na graduacdao e no mestrado aprofundou seus estudos em
mecanica dos fluidos e em analise experimental de dados. No doutorado focou o
processo decisorio no ambiente fabril, desenvolvendo modelagem que integrou:
programacao matematica (linear e nao linear) e o Apoio Multicritério a Decisao.
Professor Titular da Universidade Federal Fluminense € o atual coordenador do
Programa de Mestrado e Doutorado em Engenharia de Producao da UFF. Consultor
em projetos de P&D (ANEEL e ANP) e da CAPES, CNPq e FAPERJ.

HENRIQUE DUARTE CARVALHO Doutor em Economia Aplicada pela Universidade
Federal de Vicosa. Atualmente € professor adjunto de Economia, Engenharia
Econdmica e Custos na Universidade Federal de Itajuba - Campus Avancado de
Itabira. Tem experiéncia na area de Economia, com énfase em Crescimento e
Desenvolvimento Econdmico, atuando principalmente nos seguintes temas:
elaboracao de estudos e pesquisas econdmicas aplicadas, indicadores de atividade
econdmica, analise de dados e métodos quantitativos.
henrique.carvalho@unifei.edu.br

HERACLITO LOPES JAGUARIBE PONTES Graduado em engenharia de producdo
Mecanica pela Universidade Federal do Ceara (UFC), especialista em gestao da
producao pela Universidade Federal de Sao Carlos (UFSCar), mestre e doutor em
engenharia mecanica (area de concentracao: manufatura) pela Universidade de
Sao Paulo (USP). Atualmente, é professor adjunto lll do curso de engenharia de
producao mecanica da UFC. Tem experiéncia na area de engenharia de producao,
com énfase em logistica, gestao da producao e pesquisa operacional.

HERBERT HENRYL DE CAVALCANTE MORAIS Possui graduacao em Engenharia de
Producao com énfase em Engenharia Mecanica pela Universidade Federal de
ltajuba - Campus Itabira. Atuou profissionalmente nas areas de gestdao de
negocios, projetos e marketing. Atualmente é gerente em Lojas Americanas S.A.
herbert_henryl93@hotmail.com

IRIS BENTO DA SILVA Engenheiro mecanico pela USP, mestre e doutor em
engenharia mecanica pela Unicamp, pds-doutor pela Unicamp. Trabalhou por mais
de 30 anos como executivo em empresa de autopecas. Atualmente, é professor no
departamento de engenharia mecanica, graduacao e pds-graduacao, na Escola de
Engenharia de Sao Carlos da Universidade de Sao Paulo (EESC-USP), Sao Carlos,
Sao Paulo, Brasil.

IRSO TOFOLI Administrador, pés-graduado em Administracdo Contabil e Financeira,
em Metodologia do Ensino Superior e mestre em Administracdo. Professor
universitario em graduacao no Unisalesiano, Lins e em poés-graduacao em diversas
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instituicoes de ensino do interior paulista. Gerente distrital da C.P.F.L. (aposentado)
e consultor empresarial. Autor de diversos artigos académicos e de dois livros:
Administracao financeira: uma tratativa pratica (2008) e Administracao financeira
empresarial (2012). Laureado pelo CRA-SP como melhor professor da turma de
administracao 2016, do Unisalesiano, Lins.

ISADORA BOTELHO BORGES NEIVA Bacharel em Administracao formada pela
Universidade Federal de Uberlandia (UFU). Atuou em Cooperativa de Crédito e
atualmente é Diretora Administrativa de uma empresa que comercializa produtos
elétricos.

JASON WOLDT Doutorando em administracao de empresas pela University of
Wisconsin-Whitewater, mestre em administracao de empresas pela Marquette
University. bacharel em administracao de empresas e gestao de operacoes pela
University of Wisconsin-Whitewater. Desde 2013, Jason Woldt é professor tanto no
campus como em cursos de gestao on-line para a Escola de Negocios na Faculdade
de Negocios e Indastria na University of Wisconsin-Platteville. Anteriormente, por 7
anos Woldt trabalhou na area de cadeia de suprimentos em empresa de produtos
hidraulicos, onde continua desenvolvendo projetos.

JOAO BATISTA TURRIONI Possui graduacdo em Engenharia de Producdo pela
Universidade Federal de Itajuba (1983), mestrado em Engenharia de Producao pela
Universidade de Sao Paulo (1993), doutorado em Engenharia de Producao pela
Universidade de Sao Paulo (1999) e pods-doutorado pela Universidade do Texas
(2007). Atualmente é professor Titular da Universidade Federal de ltajuba. Tem
experiéncia na area de Engenharia de Producao, com énfase em Garantia de
Controle de Qualidade, atuando principalmente nos seguintes temas: Qualidade,
Gestao da Qualidade, QFD, ISO 9000, Six Sigma e Qualidade em Servicos.

JOAO JEFFERSON TEIXEIRA LIMA Formado em Técnico em informatica e graduando
em Engenharia de Producao (2018), Experiéncia em informatica, trabalhando como
autdbnomo em manutencao de computadores particulares. Conhecimento no pacote
Office e em ferramentas de melhoria continua e qualidade (SMED, Ishikawa, Pareto
e etc.). Atualmente trabalhando como Lider de Producao na inddstria de sucos,
como o foco em melhoria de processos e gestao de pessoas.

JOAQUIM CARLOS LOURENGO Docente do Curso de Administracdo Publica da
Universidade Estadual da Paraiba (EAD), Brasil. Doutorando em Recursos Naturais
pela Universidade Federal de Campina Grande, Brasil (2013-2017), e mestre em
Recursos Naturais (2011-2013); Bacharel em Administracdo pela Universidade
Federal da Paraiba (2006-2009). Possui também Péds-Graduacgao (Especializacao)
em Gestao Publica Municipal pela Universidade Federal da Paraiba (2010-2011).
Atuou como Professor Temporario da Universidade Federal Rural de Pernambuco
(2012-2013). Atualmente € membro do Grupo de Pesquisa de Estudos em
Tecnologias Empresariais e Conhecimento (UFPB) e do Grupo de Estudo e Pesquisa
dos Desastres Naturais (UFCG). Tem experiéncia na area de Administragao, com
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énfase em Administracao Geral. Atua como pesquisador nos seguintes temas: (i)
Logistica/Reversa, (ii) Desenvolvimento Sustentavel e Gestao Ambiental, (iii) Gestao
Plblica, (iv) Gestao com as Pessoas, (v) Gestao da Producao, e (vi) Tecnologia da
Informacao e Agronegécio. E revisor de periddicos cientificos nacionais.

JOSE AUSTERLIANO RODRIGUES E doutorando em Marketing Sustentavel pelo
Instituto de Pesquisa e Planejamento Urbano e Regional da Universidade Federal
do Rio de Janeiro (2013-17) - area Planejamento Urbano e Regional. Mestre em
Administracao pela Universidade Federal da Paraiba (2004) - area Marketing.
Possui graduacao em Administracao pela Universidade Federal da Paraiba (1998).
Possui graduacao em Licenciatura Plena em Quimica pela Universidade Estadual
da Paraiba (1992). Atualmente é professor substituto da Universidade Estadual da
Paraiba (UEPB). Tem experiéncia nas seguintes areas: Administracao e
Planejamento Urbano e Regional, com énfase em Marketing e Sustentabilidade de
Marketing, atuando principalmente nos seguintes temas: marketing ecolégico,
verde e sustentavel, marketing social, marketing de servicos, marketing de
relacionamento e marketing estratégico; composto de marketing, sistemas de
informacao de marketing, comportamento do consumidor, consumidor sustentavel,
e planejamento estratégico sustentavel.

JOSE EDUARDO FERREIRA LOPES Professor da Faculdade de Gestdo e Negocios
(FAGEN) da Universidade Federal de Uberlandia (UFU), leciona disciplinas
relacionadas a Estatistica, Analise de Dados, Sistemas de Informacao e Business
Intelligence nos cursos de Graduacao em Administracao e Gestao da Informacao.
Coordenador do Programa de Poés-Graduacao em Gestao de Organizacoes,
modalidade Mestrado Profissional nesta mesma instituicdo. Possui mais de 20
anos de experiéncia de mercado atuando em empresas como Algar Telecom, Grupo
Martins, Banco Triangulo, entre outras, além de atuacdao em projetos de
consultoria. Doutor em Administracao pela FEARP - Universidade de Sao Paulo
(USP), Mestre em Administracao, MBA em Marketing Estratégico, especialista em
Estatistica Aplicada e graduado em Administracao pela Universidade Federal de
Uberlandia e Cientista da Computacao, pela Universidade Federal de Vigosa (UFV).

JOSEMAR COELHO FELIX Possui graduacao em Bacharelado em Ciéncia e
Tecnologia pela Universidade Federal de Sao Joao Del Rei e atualmente estuda
Engenharia de Producao pelo Instituto Federal de Minas Gerais campus
Congonhas. Tem experiéncia na area de informatica e educacao, atuando
principalmente nos seguintes temas: inclusao digital-educativa, popularizacao da
ciéncia, educacao empreendedora, inovacao tecnoldégica e Experimento Fatorial
para desenvolvimento de qualidade na indulstria. Além de ser membro do GETE
(Grupo de Estudos em Tecnologia, Inovacao e. Empreendedorismo).

KLEIDER MATHEUS MENDES PAULA Graduando em Gestao Estratégica de Negocios
(MBA) pela Universidade Norte do Parana - UNOPAR. Graduado em Engenharia de
Producao pelo Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais
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Campus Congonhas - IFMG. Possui experiéncia em administracao contratual, com
foco nos seguintes temas: coordenacao de operacoes, gestao de pessoas,
gerenciamento de atividades administrativas/financeiras, implantacao de
documentacdo de seguranca, planejamento estratégico, gestdao de processos,
otimizacdo de custos, ganho de produtividade e estudo de viabilidade na gestao
contratual, elaboracado de proposta de prestacao de servigco para concorréncia de
contratacao.

LARISSA DE ARRUDA XAVIER Doutoranda pelo Programa de Pds-graduacdao em
Engenharia da Produgao - PPGEP da Universidade Federal de Pernambuco e
Membro do Grupo de Pesquisa Planejamento e Analise de Sistema de Producao de
Bens e Servicos - PLANASP. Graduada em Engenharia de Alimentos pela
Universidade Federal do Para, graduada em Licenciatura Pela em Quimica pelo
Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Para e Mestre em
Engenharia da Producéao pela Universidade Federal de Pernambuco

LAURA ELISA RIBEIRO COUTO DE MASCARENHAS PALMA Possui Graduacao e
Mestrado em Engenharia de Producao pela Universidade Candido Mendes (UCAM).
Professora nos cursos de Engenharia Civil, Mecéanica e Producao da UCAM. Tem
experiéncia na area de Engenharia de Producao.

LETICIA JOANA FERREIRA GUALBERTO Graduacdo em Engenharia de Producdo pela
Universidade Federal de Itajuba (UNIFEI- campus Itabira). Possui experiéncia em
gestao de estoques e melhoria de processos. Participacao em projetos de pesquisa
do GEQProd (Grupo de Estudos em Qualidade e Produtividade) e projetos de
extensao desenvolvidos pela UNIFEIL lehjoana@hotmail.com

LETYCIA PEIXOTO FONSECA Mestranda em Engenharia de Producao pela
Universidade Estadual do Norte Fluminense Darcy Ribeiro - UENF, Bacharel em
Engenharia de Producao pela Universidade Candido Mendes - UCAM (2016) e
Técnica em Eletrénica pelo Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
Fluminense - IFF (2014). Principais areas de atuacao: Engenharia de Métodos,
Ferramentas da Qualidade, Controle Estatistico do Processo e Grafico de Controle
por Variaveis.

LILIAN BARROS PEREIRA CAMPOS Formada em Administragao, com mestrado e
doutorado em temas relacionados ao empreendedorismo e a inovacao. Leciona a
mais de 10 anos no ensino superior sobre temas relacionados a gestao e
empreendedorismo. Atuou como consultora na area de gestdao e inovagao
tecnolégica. Co-autora do livro "As Cartas de Tsuji: a histéria de um pesquisador e
seus alunos criando uma empresa de base tecnologica". liliancampos@unifei.edu.br

LUCAS GUEDES DE OLIVEIRA Possui graduagao em Engenharia de Producgao pela
Universidade Federal de Itajuba (2015). Atualmente € mestrando em Engenharia
de Producao pela Universidade Federal de Itajuba e membro do Grupo de Ensino,
Pesquisa e Extensao em Qualidade e Produto e do Nucleo de Otimizagao da
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Manufatura e de Tecnologia da Inovacao. Possui conhecimentos em Engenharia,
com énfase em Estatistica Aplicada, Gerenciamento e Planejamento Estratégico.
Desenvolve trabalhos nas areas de Metodologia de Superficie de Resposta,
Planejamento de Experimentos, Estatistica Multivariada e Processos de Fabricacao.
Estagiou na Companhia Vale do Rio Doce (2015) e na Coordenacgao de Pesquisa da
Universidade Federal de Itajuba (2013).

LUCIO GARCIA VERALDO JUNIOR Doutorando em Engenharia Mecanica na area de
Gestao e Otimizacao, pela UNESP (Campus Guaratingueta). Coordenador do curso
de Engenharia de Producdao do UNISAL (campus Sao Joaquim - Lorena).
Coordenador da poés-graduacao lato-sensu em Engenharia. Membro da Comissao
Institucional de Incentivo a Pesquisa (UNISAL). Orientador de Bolsa de Iniciacao
Cientifica (BIC-Sal) e Tecnolédgica (BIT-Sal). Atuacao em pesquisa na area de
Educacao das Engenharias por meio de Métodos Inovadores de Ensino e Projetos
Interdisciplinares. Contato primario do CDIO no UNISAL. Vasta experiéncia na area
de Engenharia de Producdo na Gestdao das Operacdes nos diversos ramos da
Engenharia, com énfase em Planejamento, Projeto e Controle de Sistemas de
Producao, além de atuacao nas areas de Desenvolvimento Integrado do Produto,
Suprimentos e Manufatura ligado a area de Melhoria Continua.

LUIS HENRIQUE TORQUATO COSTA Formado em Gestao Ambiental e graduando em
Engenharia de Producao (2018); seis (6) anos de significativa experiéncia em
empresas nacionais e multinacionais dos ramos de Petréleo e Energia, Construcao
Civil e Transportes; especialista na implementacao e coordenacao de sistemas de
gestao da qualidade; intensa vivéncia em planejamento, coordenacao, controle e
desenvolvimento de processos produtivos; amplo conhecimento em ferramentas de
planejamento (Excel, MSProject, etc.); gerenciador eficaz de indicadores de
performance; alta capacidade em elaborar relatorios gerenciais; soélida vivéncia em
processos de licenciamento ambiental. Atualmente é Coordenador de
Planejamento e Controle para o Grupo Lino.

MARCELA NATHALIA MAGNO DA SILVA Bacharel em Engenharia de Producdo pelo
Centro Universitario do Estado do Para - CESUPA; Experiéncia no cotidiano
empresarial de uma empresa do ramo alimenticio, atuando como gerente
administrativa e sendo responsavel pela adocao de ferramentas gerenciais e
promocdes na mesma; Experiéncia no setor de medicamentos, tendo atuado em
uma distribuidora no departamento de trade marketing, obtendo conhecimentos
em softwares diversos e negociagcdes com fornecedores internos e externos.
Atuacao em projetos voluntarios com fins de empoderamento econdmico em
comunidades carentes, desenvolvendo a padronizacao dos processos e
promovendo a melhoria continua dos mesmos.

MARCIA MAZZEO GRANDE Engenheira de Producdo pela Universidade Federal de
Sao Carlos e Doutora em Engenharia, pela Escola Politécnica da USP. Docente do
Departamento de Administracdo da Faculdade de Economia, Administracao e
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Contabilidade de Ribeirao Preto da Universidade de Sao Paulo-FEA-RP/USP, na area
de Administracao da Producao.

MARCIO LOPES PIMENTA Possui doutorado em Engenharia de Producdo pela
Universidade Federal de Sao Carlos, mestrado em Administracao pela Universidade
Federal de Uberlandia e graduacao em Administracao de Empresas pela UEMG.
Tem experiéncia na area de Administragcao, com énfase em Supply Chain
Management e Marketing. Atualmente, como professor da Universidade Federal de
Uberlandia, tem atuado em pesquisas sobre Integracao Interfuncional em diversos
contextos.

MARCOS RONALDO ALBERTIN Graduado em engenharia mecanica pela Pontificia
Universidade Catédlica do Rio Grande do Sul (PUCRS), pos-graduado em saude e
seguranca do trabalho pela Faculdade de Engenharia de Varginha (FENVA), mestre
em engenharia industrial pela Fachhochschule Bochum, na Alemanha, doutor em
engenharia de producao (2003) pela Universidade Federal do Rio Grande do Sul
(UFRGS) e po6s-doutor em monitoramento de sistemas produtivos pelo Bremer
Institut Fur Produktion und Logistik e Benchmarking (2003) pelo Fraunhofer Institut
Fur Prodktionsanlagen und Konstruktionstechnik (IPK), ambos na Alemanha.
Atualmente, € professor associado do Centro de Tecnologia da Universidade
Federal do Ceara (UFC). Trabalhou nas empresas Mangels, Zahnrad Fabrik, Opel,
Marcopolo e Dana e tem experiéncia em ISO 9001, TS 16949, sistema Toyota de
producao e gestao da qualidade.

MARIA ANGELICA MIRANDA GUIMARAES Mestre em Sistemas de Gestdo pela
Qualidade Total pela Universidade Federal Fluminense (2014). Possui
especializacao em Docéncia Superior pela Faculdade Béthencourt da Silva (1996)
e graduacao pela Universidade Gama Filho (1990). Atualmente, é Assistente em
Administracdao do Centro Federal de Educacao Tecnoldgica Celso Suckow da
Fonseca - CEFET-RJ.

MATHEUS BORGES DE LIMA Possui graduacao em Administragcao pela Universidade
Estadual da Paraiba - UEPB, Campus |, Campina Grande - PB. Tem experiéncia na
area de Administracao Financeira e Organizacao, Sistemas e Métodos.

MATHEUS TAVARES LACERDA Pé6s Graduando em Engenharia de Seguranca do
Trabalho e Bacharel em Engenharia de Producao pela Universidade Candido
Mendes - UCAM (2016). Técnico em Eletrotécnica pelo Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia Fluminense - IFF (2009). Principais areas de
atuacao: Ergonomia, Engenharia de Métodos, Ferramentas da Qualidade, Controle
Estatistico do Processo e Grafico de Controle por Variaveis.

MAURICIO ROBERTO DE OLIVEIRA FRANCO Cursando Engenharia Mecanica pela
Escola de Engenharia de Piracicaba. Atualmente Analista de metrologia Pleno na
empresa Myoung Shin Fabricante de Carroceria Automotiva Ltda. Possui
experiéncia na area de metrologia, desenvolvendo atividades como calibragao de
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equipamentos de medicao de grandeza dimensional, medicao de pecas utilizando
maquina de medir por coordenadas, aplicacao de técnicas de medicao como:
GD&T, comparacao com modelo matematico, alinhamentos Off Set, RPS e Best Fit.
Aplicacao de estudos estatisticos: CEP (Controle Estatistico de Processo) e MSA
(Measurement Systems Analysis).

MAYKON DA SILVA MATOS Possui graduacao em Engenharia de Producao pela
Universidade Candido Mendes (2013). Mestrando no curso Pesquisa Operacional e
Inteligéncia Computacional na Universidade Candido Mendes. Tem experiéncia na
area de Engenharia de Producao.

MELINA DAMASCENA NERY Graduada em Engenharia de Producao pelo Instituto
Federal do Espirito Santo (IFES - Cariacica/2015), técnica em Metalurgia e
Materiais pelo (IFES - Vitéria/2009), graduanda no curso de Pds - Graduacao em
Gestao Estratégica de Negodcios (IFES - Guarapari) e graduanda no curso de
Licenciatura em Fisica pelo (IFES - Cariacica). Teve aprovacao de artigos no
ENEGEP, SIMPEP, ENCEPRO. Possui experiéncia nas areas da indUstria Siderurgica
e Mineracao. Atualmente trabalha como Analista Junior em uma empresa de
tecnologia que presta servico para induastria Petroquimica. Atua na gestao de
estoque de equipamentos e materiais para plataformas de petréleo e gasodutos.

MELISSA SILVA ALVES Possui Técnico de Informatica com especializacdo em redes
pela Instituicao Federal Fluminense (2006). Graduagao em Engenharia de
Producao pela Universidade Candido Mendes (2016). Trabalha na empresa Indra
Company Brasil como Analista de Suporte Computacional.

MURILO RIYUZO VENDRAME TAKAO Graduando em engenharia mecanica pela
Escola de Engenharia de Sao Carlos da Universidade de Sao Paulo (EESC-USP).
Aluno intercambista por um ano na University of Wisconsin-Platteville, cursando
disciplinas nas areas de engenharia e administracao de empresas. Experiéncia
académica participando do desenvolvimento de pesquisa na Georgia Institute of
Technology. Certificado em treinamentos Lean Six Sigma: Yellow Belt e Green Belt.

NATALIA LUIZA ABUCATER BRUM Bacharel em Engenharia de Producdo pelo Centro
Universitario do Estado do Para - CESUPA; Experiéncia em areas de estudos de
cenarios e tendéncias, bem como a criagcao de instrumentos de divulgacao de
metas e resultados. E por fim, obtendo controle financeiro em projetos, através de
sistemas de gestao estratégico, na UGE - Unidade de Gestao Estratégica, no
SEBRAE/PA. Experiéncia em projetos voluntarios universitarios que auxiliam
microempreendedores a potencializar seu negdcios, aproveitando oportunidades,
diminuindo seus custos, aumentando os seus lucros, e melhorando a qualidade do
seu negocio.

NATALIA MASCARENHAS BERNARDO Graduada em Administracdo de Empresas
pela Universidade de Brasilia (UnB). Interesse em Administracdo com énfase em
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Administracao Publica. Participou do Grupo de Pesquisa de Planejamento e
Inovacao em Transportes (GPIT/ UnB).

PATRICIA PEREIRA ARANTES INACIO Cursando mestrado em Engenharia de
Producao pela Universidade Federal de Itajuba, UNIFEI, com tema relacionado a
analise de sistemas de transportes por meio de simulacdo computacional, sendo
bolsista da Capes. Bacharel em Engenharia de Producao pela Universidade Federal
de Itajuba, sendo o tema de conclusao de curso relacionado a medicao da
qualidade dos servicos prestados. Pesquisadora do Nucleo de Pesquisa em
Logistica, Transportes e Sustentabilidade.

PAULO OLIVEIRA Graduado em Engenharia de Producdao na Faculdade Carlos
Drummond de Andrade -FCDA (2016). Na atualidade sou Engenheiro de
desenvolvimento de produto numa empresa automotiva TOWER INTERNATIONAL
minha area de atuacao € com Desenvolvimento de novos projetos de ferramental e
dispositivo de controle em estrutura automotiva, Follow up em fornecedores na
validacao de projetos com experiéncia internacional na Coréia do Sul em validacao
e aprovacao de projeto, projetos de Lean Manufacturing realizados no segmento
industrial. Integrante na autoria do artigo APLICACAO DA FERRAMENTA FMEA NO
PROCESSO DE UMA LINHA DE PRODUGAO AUTOMOTIVA, publicado no XXIIl Simpésio
de Engenharia de Producao, Técnico em Mecanica pelo Senai-SP Roberto
Simonsen, com atividades de Instrutoria na area de programacao em maquinas
cmm Tridimensional.

PEDRO LUIS SCHIAVUZZO (Prof. Especialista) é Professor no Departamento da Area
Industrial do Instituto Federal de Educacao, Ciéncias e Tecnologia de Sao Paulo
(IFSP - Campus Piracicaba) desde 2012. E aluno especial do Programa de Pés
Graduacao em Engenharias de Producao na Faculdade de Ciéncias Aplicadas da
Universidade Estadual de Campinas (FCA - UNICAMP - Campus Limeira). E
graduado em Engenharia Mecanica pela EEP - Piracicaba desde 1997. Tem
experiéncia profissional de 15 anos com Gestao de Manutencao na Dana
Oleodinamica, Nabisco e Waler. Atuou durante 12 anos na Diagrama Consultoria
como Consultor de Gestao Sistémica em empresas do seguimento de transporte
urbano, construcao civil, concessionarias, fazendas, salde e educacao.
Atualmente atua como Coordenador do Curso Integrado de Manutencao Automotiva
do campus Piracicaba do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia.

PEDRO PAULO BALESTRASSI Professor Associado do Instituto de Engenharia de
Producao e Gestao da Universidade Federal de Itajuba (UNIFEI). Bolsista de
Produtividade em Pesquisa do CNPq (Nivel 1D). Professor visitante da University of
Tennessee at Knoxville em Industrial Engineering (2010-2011). Professor visitante
da University of Texas at Austin (USA) em Pesquisa Operacional (2005-2006). Fez
doutorado em Engenharia de Producao na Universidade Federal de Santa Catarina
(2000) com doutorado-sanduiche em Industrial Engineering na Texas A&M
University (USA). Fez mestrado em Engenharia Elétrica na Universidade Federal de
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Itajuba (1992). Possui graduacao em Engenharia Elétrica pela Universidade Federal
do Espirito Santo (1988). Atua nas areas de Engenharia da Qualidade, Estatistica,
Projeto de Experimentos, Previsdo e Redes Neurais Artificiais.

RACHEL CAMPOS SABIONI Possui graduacao em Engenharia de Alimentos pela
Universidade Federal de Vigosa - UFV (2015), com periodo sanduiche na Ecole
Nationale Supérieure d’Agronomie et des Industries Alimentaires - ENSAIA
(Franca). Atualmente, € mestranda em Engenharia de Producao na Universidade
Federal de Itajuba (UNIFEI) e membro do Grupo de Ensino, Pesquisa e Extensao em
Qualidade e Produto; onde desenvolve pesquisas nas areas de Engenharia da

Qualidade, Projeto de Experimentos e Six Sigma.

REGINA ELAINE SANTOS CABETTE Possui graduacao em Licenciatura em Fisica pela
Universidade Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho (1998), mestrado em Fisica
pela Universidade Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho (2001), doutorado em
Engenharia e Tecnologia Espaciais pelo Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais
(2006), pos-doutorado em Engenharia e Tecnologia Espaciais pelo Instituto
Nacional de Pesquisas Espaciais (2007) e poés-doutorado em Computacao e
Matemética Aplicada pelo Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais (2011). E
Professora e pesquisadora no UNISAL - Centro Universitario Salesiano de Sao Paulo
- Unidade de Lorena e membro do comité de ética em pesquisa do UNISAL.
Coordena o grupo de pesquisa do CNPqg Inovacao Académica, Sustentavel e Social
com duas linhas de pesquisa: Projetos Inovadores de Aprendizagem e Projetos
Sustentaveis e Sociais. Possui projeto de desenvolvimento tecnolégico sustentavel
UNISAL CELERITAS - PROJETANDO O FUTURO.

RENATA COSTA PINTO Graduada em Engenharia de Producao pela Universidade
Federal de Pernambuco atuando na area de Gestao de Qualidade e Gestao de
processos.

RENATA MACIEL BOTELHO Pés-graduada em Educacao Matematica, Pos-graduada
em Pedagogia e Pos-graduada em Administracao Escolar. Atualmente aluna de Pés-
graduacao do Curso de Gestao Escolar. Graduada em Licenciatura Plena
Matematica pela Faculdade Oswaldo Cruz, tendo atuado como Professora de
Matematica e Fisica desde 1994. Nos ultimos 08 anos, em ETEC (Escola Técnica)
do Centro Paula Souza, foi Professora e Coordenadora de curso do Ensino Médio e
Diretoria de Servicos Académicos. Na mesma instituicao, desde julho de 2016
ocupa o cargo de Diretora de Escola Técnica. E-mail: renatabotelho@hotmail.com

RENATA VELOSO SANTOS POLICARPO Doutora em Administracao pela Universidade
Federal de Minas Gerais - UFMG. Professora de graduagcao e poés-graduacao e
coordenadora do curso de Engenharia de Producao do Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais Campus Congonhas. Tem
experiéncia na area de Administracao e Engenharia de Producao, com énfase em
Administracao Geral, atuando principalmente nos seguintes temas: Gestao
Estratégica em Organizagcbes Publicas e Privadas, Gestao de Pessoas,
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Comportamento Organizacional, Comprometimento e Resisténcia a Mudanca,
Custos, Contabilidade, Administracao Financeira e Engenharia Econémica.

ROBERTO BERNARDO DA SILVA Professor colaborador de ensino superior na
disciplina de Administracao da Producao e Operacoes para os alunos dos cursos de
graduacao em Engenharia de Producao, Engenharia de Redes, Administracao,
Contabilidade e Gestao do Agronegocio na Universidade de Brasilia (UnB). Professor
tutor do curso técnico em Seguranca do Trabalho no Instituto Federal Goiano
(IFGoiano). Possui graduacao em Engenharia Ambiental pela Universidade Catélica
de Brasilia (UCB) e especialista em Engenharia de Seguranca do Trabalho pela
Estacio. Atualmente é doutorando em Transportes pelo Programa de Pés-
Graduacdo em Transportes (PPGT) da Universidade de Brasilia (UnB). E vinculado
como pesquisador no Grupo de Pesquisa sobre Planejamento e Inovacao em
Transportes (GPIT-PPGT-UnB) junto ao CNPq. Participou de diversos congressos,
workshops e cursos no Brasil, Espanha, México, Chile e Uruguai, onde publicou e
apresentou dezenas de artigos cientificos. Suas pesquisas ja foram financiadas
pelo CNPq e FAP/DF. Os resultados de suas pesquisas ja foram publicados em
congressos (ANPET, ANTP, PANAM, CLATPU, SIMPEP, ENEGEP), e revistas nacionais
(ANTT) e internacionais Business Management Review (BMR).

RODRIGO AUGUSTO DA SILVA PIMENTEL Doutorando em Engenharia Industrial e
Sistemas pela Universidade do Minho (Portugal). Mestre em Ciéncias Ambientais
(UFAM). Pos-graduado em Estratégia para a Competitividade Empresarial (UFAM) e
em Agentes de Inovacao e Difusao Tecnologica (Fucapi/ ABPTI). Graduado em
Engenharia de Producao (UFRJ) e em Tecnologia de Processamento de Dados
(UEA). Professor universitario ha 17 anos, lecionando desde 2010 no Instituto
Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte. Avaliador de
cursos de graduacao em Engenharia (INEP). Auditor de certificagao em sistemas de
gestao da qualidade, meio ambiente e salude e seguranca ocupacional. Experiéncia
profissional em Engenharia da Qualidade e prestacao de servicos em planejamento
estratégico, programas de melhoria da produtividade e avaliacao de empresas
fornecedoras de bens e servigos para a indUstria de petrdleo.

ROGERIO TRINDADE LISBOA Possui graduacdo em Engenharia Civil pela
Universidade Estadual do Norte Fluminense Darcy Ribeiro (2007) e mestrado em
Pesquisa Operacional e Inteligéncia Computacional pela Universidade Candido
Mendes - Campos dos Goytacazes- RJ.

RUY GOMES DA SILVA Mestre em Engenharia de Producao e Sistemas pela PUCPR;
Graduado em Engenharia de Producao - CESUPA; Professor. Orientador e
Coordenador de TCC do Curso de Engenharia de Producao - CESUPA; Coordenador
do grupo de pesquisa de Tomada de decisao e Simulacao de Processos - CESUPA;
Coordenador do curso de Especializacao em Engenharia da Qualidade - CESUPA;
Experiéncia de 15 anos na indulstria de beneficiamento de minério, na empresa
HYDRO Alunorte, atuado nas funcoes de Coordenador de Producao, Gerente
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operacional e Especialista de Processo. Com experiéncia em SDCD (comando
digital distribuido a distancia) e extenso conhecimento nos processos e operacoes
de “chao de fabrica”).

SANDRA MIRANDA NEVES Possui doutorado em Engenharia de Producao pela
UNESP (FEG), mestrado em Engenharia de Producao pela Universidade Federal de
Itajuba (UNIFEIl) e graduacao em Administracao de Empresas pela Universidade
Estadual de Montes Claros (UNIMONTES). Lider do Grupo de Estudos em Qualidade
e Produtividade (GEQProd). Participa do Grupo de Ensino, Pesquisa e Extensao em
Qualidade e Produto (GEPEQ) e do Nucleo de Otimizacao da Manufatura e de
Tecnologia da Inovacao (NOMATI). Atualmente é Professora Adjunta na
Universidade Federal de Itajuba (UNIFEI). Linhas de pesquisa e atuacao: Gestao da
Qualidade e Gestao de Projetos. sandraneves@unifei.edu.br

SARA DE SOUZA VITOR Graduanda em Engenharia de Producao pelo Instituto
Federal do Espirito Santo (IFES). Durante a faculdade participou de projetos de
iniciacao cientifica na area de gerenciamento por processos (BPM) e em estratégia
de producao, incluindo a aprovacao de artigos no ENEGEP, SIMPEP, ENCEPRO.
Participou de trabalhos voluntarios como AIESEC, Empresa Janior, Bombeira
Voluntaria. Possui experiéncia nas areas de gestao estratégica, gestao da
qualidade e gestao por processos, incluindo conhecimento em normas ISO
9001/14001, OHSAS 18001 e cursos de extensao de Six Sigma Black Belt e
Modelagem de Processos. Atualmente trabalha como Analista Lean, desenvolvendo
melhorias e otimizacao dos processos interno de uma empresa do setor seguros.

SILVIA MARIA SANTANA MAPA Possui graduagao em Engenharia de Produgao pela
Universidade Federal de Ouro Preto (2005), mestrado em Engenharia de Producgao
pela Universidade Federal de Itajuba (2007) e doutorado em Ciéncia da
Computacao pela Universidade Federal de Minas Gerais (2014). Atualmente é
professora efetiva do Instituto Federal de Minas Gerais. Tem experiéncia na area de
Engenharia de Producao, com énfase em Logistica e Pesquisa Operacional,
atuando principalmente nos seguintes temas: algoritmos em grafos, subgrafo
aciclico maximo, restricoes disjuntivas, analise combinatéria, sistemas de
informacoes geograficas, problemas de localizacdo e alocagao de instalacoes,
simulated annealing, programacao de tripulacoes, método de pesquisa em
vizinhanca variavel, metaheuristicas.

SUZANA CARNEIRO DE OLIVEIRA Mestre em Sistemas de Gestao pela Qualidade
Total pela Universidade Federal Fluminense (2014). Possui Especializacdo Stricto
Sensu em Gestao Estratégica em Recursos Humanos pela Universidade Estacio de
Sa (2010), graduacao em Letras - Portugués Literaturas pela Universidade Federal
Fluminense (2011) e graduacao em PEDAGOGIA pela Universidade Estacio de Sa
(2008). Atualmente, & Técnica em Assuntos Educacionais do Centro Federal de
Educacao Tecnolégica Celso Suckow da Fonseca - CEFET-RJ.
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TABATA FERNANDES PEREIRA Doutoranda em Engenharia de Produgao na
Universidade Federal de Itajuba com periodo sanduiche em Texas A&M University,
com tema relacionado ao gerenciamento de projetos de simulagcao de eventos
discretos, sendo Bolsista da CAPES e Bolsista de Doutorado Sanduiche no Exterior
do CNPq. Mestre pela Universidade Federal de Itajuba, tendo trabalhado na area de
gestao do conhecimento em projetos de simulacao a eventos discretos, foi Bolsista
da CAPES. Bacharel em Sistemas de Informacao pelo Centro Universitario de
Itajuba, com tema de conclusdo de curso sobre desenvolvimento de software
aplicado no gerenciamento de patrimdnio. Pesquisadora do Nucleo de Estudos
Avancados para Auxilio a Decisao (NEAAD).

TARSO CORDEIRO E SILVA Discente na Faculdade de Gestao e Negocios (FAGEN)
da Universidade Federal de Uberlandia (UFU). Atua na Escola SENAI Catalao.

THAIS RESENDE DE FREITAS Discente na Faculdade de Gestao e Negdcios da
Universidade Federal de Uberlandia. Possui experiéncia na area de vendas e atuou
como Gerente de Projetos e Coordenadora de equipe.

THAMIRES CANDIDO SILVA Discente na Faculdade de Gestdo e Negécios (FAGEN)
da Universidade Federal de Uberlandia (UFU). Possui experiéncia nas areas de
marketing, vendas e financas. Trabalhou como coordenadora da area de marketing
atuando em projetos externos de consultoria.

THERESA CRISTINA DA SILVA CAVALCANTI Mestre em Sistemas de Gestdo pela
Qualidade Total pela Universidade Federal Fluminense (2014) e possui
especializacao pelas Faculdades Integradas de Jacarepagua (2009). Tem
experiéncia na area de Administracao, com énfase em Administracao Publica.
Atualmente, é Assistente em Administracdao do Centro Federal de Educacao
Tecnoldgica Celso Suckow da Fonseca - CEFET-RJ.

ULISSES AGUIAR FERREIRA Com graduacao em Tecnologia em Gestao de Sistemas
de Informacao pela Universidade Nove de Julho - UNINOVE (2007) e Graduado em
Engenharia de Producao na Faculdade Carlos Drummond de Andrade - FCDA
(2016). Na atualidade minha area de atuacao € com Planejamento e Controle de
Producao, suprimentos, administragao dos recursos fabris e desenvolvendo e
acompanhando novos projetos de Lean Manufacturing realizados no segmento
industrial. Integrante na autoria do artigo APLICACAO DA FERRAMENTA FMEA NO
PROCESSO DE UMA LINHA DE PRODUGAO AUTOMOTIVA, publicado no XXIIl Simpésio
de Engenharia de Producdo, Gestao da Qualidade, Confiabilidade de Processos e
Produtos na UNESP - Bauru - SP.

VICENTE HENRIQUE DE OLIVEIRA FILHO Licenciado em Ciéncias, habilitacao em
Matematica (2001) e Pedagogia (2010) pela Universidade Estadual do Maranhao.
Especialista em Matematica (2003); Educacao a Distancia (2006) e Tecnologia em
Educacao (2007). Mestre em Educacao em Ciéncias e Matematica, pela PUCRS
(2016). Doutorando em Educacao Matematica pela Puna area de Tecnologias e
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Meios de Expressao em Matematica. Professor da Educacao Basica no Estado do
Maranhao, na Unidade Regional de Educacdo de Caxias. E Professor/formador do
Nlcleo de Tecnologia Educacional do estado do Maranhao. Atua nos seguintes
temas: Formacao inicial e continuada, ldentidade Profissional, Tecnologias da
Informacgao e Comunicacao (TIC) e Educacao a distancia.

VINICIUS DE CARVALHO PAES Bacharel em Ciéncia da Computacao (2008) e Mestre
em Ciéncia e Tecnologia da Computacao (2012) pela Universidade Federal de
Itajuba. Socio fundador de empresas de tecnologia da informacao voltadas em
desenvolvimento de software como servigco (SaaS - Software as a Service). Aluno de
Doutorado em Engenharia de Producao pela UNIFEI e pesquisador do Nucleo de
Otimizacao da Manufatura e de Tecnologia da Inovacao (NOMATI) com tema em
Previsao Bayesiana Multivariada em Analise de Web Sites para Modelagem de
Comportamento de Usuario e Otimizacao de Qualidade de Conteldo e Retorno de
Investimento.

VINICIUS GONCALVES GOMES Graduado em Engenharia de Producao pelo Instituto
Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais Campus Congonhas -
IFMG. Possui experiéncia na area de Planejamento e Controle da Manutencgao, com
atuacao nos seguimentos: Gestao da carteira de indicadores de manutencao,
elaboracao, gestdao e controle do orcamento de manutencao, planejamento,
programacao e controle de sistema de gerenciamento de manutencao, analise,
implantacao e revisao de indicadores chave de performance (KPI's).

VIVIANE BARRETO MOTTA NOQUEIRA Doutora em Recursos Naturais pela
Universidade Federal de Campina Grande (2013). Mestre pela Universidade
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