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Resumo: O tema deste trabalho € a utilizacdo da Teoria da Resposta ao Item (TRI) como ferramenta de avaliagio de
aspectos organizacionais especificos. O objetivo € aplicar um modelo cumulativo da TRI para criar uma medida de
satisfac@o de alunos com seus cursos, avaliando também a satisfagdo no ensino e criando uma escala de medida. Muito
utilizada nas dreas educacional e psicoldgica, a Teoria de Resposta ao Item (TRI) € uma abordagem utilizada para
avaliagdo de traco latente e fornece informagdes adicionais além daquelas obtidas a partir de técnicas psicométricas
classicas. Neste estudo, foi utilizado o Modelo de Resposta Gradual de Samejima. Um instrumento foi aplicado a
525 alunos e gerou-se uma escala para mensurar a satisfagdo com seus cursos. Os resultados obtidos demonstram a
eficdcia da teoria na obtenc¢ao da medida de satisfag@o, uma vez que coloca tanto os itens como os individuos numa
mesma escala. Também se concluiu que esta teoria pode ser valiosa na avalia¢do da satisfacdo do consumidor e de
vérios outros fendmenos organizacionais. Seus resultados podem auxiliar o tomador de decisdo do empreendimento
para a retificacio de fluxos, processos e procedimentos, assim como para a gera¢do de incremento de eficiéncia
e eficdcia nos eventos empresariais. Por fim, as informagdes obtidas das andlises podem atuar na elaboragdo e/ou
avaliacdo do planejamento institucional, principalmente nas elaboracdes de objetivos, agdes e metas institucionais .

Palavra-chave: Gestdo. Medida do nivel de satisfacdo. Teoria de Resposta ao Item. Tomada de decisao.

Abstract: Today, people have increasingly demanded more from the state and enterprises. Consumer satisfaction is not
an organizational option, but rather a matter of survival for any institution. The quest for measurement of consumer
satisfaction has been ongoing in many areas of research, and researchers have concentrated efforts to demonstrate
the psychometric quality of their measurements. However, the techniques employed by these commitments have not
kept pace with the advances in psychometric theory and methods. The Item Response Theory (IRT) is an approach
used for assessing latent trait. It is commonly used in educational and psychological tests and provides additional
information beyond that obtained from classic psychometric techniques. This article presents a model of cumulative
application of item response theory to measure the extent of students’ satisfaction with their courses by creating a
measurement scale. The Graded Response Model was used. The results demonstrate the effectiveness of this theory
in measuring satisfaction since it places both items as individuals on the same scale. This theory may be valuable
in the evaluation of customer satisfaction and many other organizational phenomena. The findings may help the
decision maker of an enterprise with the correction of flows, processes, and procedures, and, consequently, it may
help generate increased efficiency and effectiveness in daily tasks and in event management business. Finally, the
information obtained from the analysis can play a role in the development and/or evaluation of institutional planning.
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1 Introducao

Os dltimos vinte anos premiaram os Estados, as
empresas e a sociedade com inimeros novos servigos,
invengdes e inovagdes para aplicagio direta e indireta
na vida dos consumidores. As empresas passaram a
olhar com mais cuidado para o pds-venda e a continuar
valorizando o cliente — mesmo apds a compra do
produto ou servigo. Fidelizar o consumidor ¢ tarefa
ardua e exige competéncia especifica para lidar com
este quesito nas dimensdes locais, regionais e globais.

Frente as mudancas e transformagdes técnicas
e socioecondmicas, € importante encontrar novos
métodos que gerem condigdes apropriadas para o
desenvolvimento das diversas areas demandadas. A
avaliacdo de procedimentos ou de processos, nesse
caso, apresenta-se como ferramenta para compreensao
dos problemas existentes e identificagdao de causas,
a0 mesmo tempo em que poderd permitir que novas
medidas corretivas ou alternativas possam aumentar
a eficicia e a eficiéncia dessas transformacdes.
Avaliacido, no sentido de medi¢@o, compreende tanto
a avaliac@o de desempenho, como a avaliagdo da
satisfa¢@o por determinado produto.

A avaliac@o da gestdo institucional ajuda a
perceber os 6bices socioadministrativos, uma vez que
proporciona a obtencdo de informagdes necessarias
para identificar e compreender as causas dos sucessos
e fracassos dos empreendimentos, tanto nas questdes
individuais quanto naquelas relativas as equipes
ou divisodes (locais, regionais, globais etc.). As
informacdes obtidas por meio da avaliacdo podem
auxiliar na elaboragdo e revisao do planejamento
estratégico e em outras tomadas de decisdo. Mattar
(2005), relativamente ao processo de administracio
de marketing, salienta que a disponibilidade de
informacdes a respeito do mercado, do meio ambiente,
do macroambiente de marketing e da propria empresa,
em quantidade e com qualidade, € fundamental para a
reducdo do risco na tomada de decis@o. Evrard (1995)
ratifica essa posic¢do e evidencia que as informacdes
obtidas por meio da avaliacdo da satisfagcdo sdo
utilizadas para tracar a estratégia de melhoria da
qualidade e para implantar agdes que efetivamente
melhorem a satisfagdo, assim como a compreensio
dos processos de formacao da satisfagdo é empregada
como ferramenta para a tomada de decisdo.

As decisdes gerenciais que sdo amparadas em
fatos e dados, e ndo meramente na intuicao, tendem
a ser mais significativas na geracdo de resultados
financeiros positivos para a empresa e ainda €
importante verificar a satisfacdo dos consumidores
e confrontar o desempenho da empresa com os
concorrentes (PERILLO, 2000).

Empresas que promovem educagdo buscam a
satisfacdo de seus alunos nos cursos que promovem.
Este trabalho tem como objetivo utilizar a Teoria de
Resposta ao Item como ferramenta de avaliacdo de

aspectos organizacionais especificos, com aplicacao do
Modelo de Resposta Gradual de natureza cumulativa
da TRI, na avaliagao da satisfacdo de alunos quanto
ao curso que frequentam, desenvolvendo uma escala
de medida, em que se localizam os itens de satisfagdo
e os respondentes numa mesma unidade de medida.

A avaliacdo de medida aplicada ao ensino
para averiguar a satisfacdo de alunos quanto ao
curso € essencial para as institui¢des de ensino,
pois proporciona uma reflexdo sobre os métodos
empregados, bem como fornece subsidios para a
melhoria da qualidade do ensino dos cursos oferecidos
pela instituicdo. A pesquisa foi realizada com alunos
da Universidade Tecnolégica Federal do Parand, na
cidade de Medianeira.

Enfatiza-se que a Teoria de Resposta ao Item
compreende modelos para avaliar tracos latentes.
Esses modelos apresentam formas de representar a
relacdo entre o trago latente de um individuo, na drea
de conhecimento a ser avaliada ou verificada, o qual
nao pode ser observado diretamente, e a probabilidade
dele dar uma certa resposta a um item. (ANDRADE;
TAVARES; VALLE, 2000).

O artigo estd estruturado da seguinte forma: no
inicio, apresenta-se um breve referencial tedrico
sobre satisfacdo e a Teoria da Resposta ao Item,
explicitando-se conceitos utilizados neste trabalho.
Na sequéncia, foi abordado o método e apresentam-se
os resultados, em que se destacam a coleta de
dados, andlise da dimensionalidade, estimacdo dos
parametros, testes de ajustes, criacdo da escala de
satisfagdo e posicdo dos respondentes na escala
desenvolvida. As discussdes e conclusdo encerram
0 artigo .

2 Satisfa¢ao: conceitos e
compreensao

A satisfacdo do consumidor vem sendo abordada
por diversas dreas. Atualmente, na era da qualidade
total, da globalizagio da economia e da administragcdo
estratégica, este conceito se dissemina em toda a
organizagao.

Um importante critério para avaliar a qualidade
das empresas ¢ a satisfacdo dos consumidores. Este
item representa 30% na avaliag@o geral para o prémio
Malcolm Baldrigde nos Estados Unidos, como
também € levado em consideragdo na avaliagdo do
Prémio Deming no Japdo, e ainda refere-se a 17% da
pontuagdo total na avaliagio para o Prémio Nacional
de Qualidade - PNQ, no Brasil (Rossi; Slongo, 1997).

Além disso, a importancia do estudo da satisfagdo
também pode ser evidenciada pelo fato de que varios
paises estio realizando a avaliagio geral de satisfacdo
de seus Clientes - Cidaddos e utilizando esse indice
como uma forma de mensurar o desempenho de suas
economias. O primeiro pais a medir a satisfagdo
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de seus consumidores foi a Suécia, com o SCSB
(Swedish Customer Satisfaction Barometer), em
1989. Em seguida, a Alemanha realizou suas andlises
em 1992, com o Deutsche Kundenbarometer (DK),
os Estados Unidos em 1994 implementaram o seu
ACSI (American Customer Satisfaction Index), a
Nova Zelandia e Taiwan iniciaram as suas avaliagdes
em 1996 e a Unido Europeia recomendou aos seus
membros que fizessem o mesmo (MEDEIROS;
FARIA, 2003; FORNELL et al., 1996).

A satisfagdo do consumidor € relevante para as
empresas, porque seus lucros estdo relacionados
diretamente com a satisfacdo do consumidor. Os
lucros sdo maximizados quando o consumidor estd
satisfeito e permanece leal ao seu produto. Isso é
corroborado por Oliver (2009), quando enfatiza que
a satisfacdo do consumidor vem sendo vista como
fator crucial para o sucesso dos mais variados tipos de
organizacoes, sobretudo por influenciar diretamente a
lealdade a marca, repeticdo de compras, comunicacao
boca a boca (positiva), lucratividade e participacao
de mercado. Seguramente, toda a organizacdo que
deseja prosseguir com sucesso no mercado gostaria de
saber como influenciar e controlar essas dimensdes,
especialmente porque o maior escopo das empresas
¢ a maximizacao do lucro em médio e longo prazos.
Assim, quando o assunto € lucratividade, essa relacao
torna a satisfagdo do consumidor um aspecto prioritdrio
a ser levado em considera¢do no planejamento
organizacional.

Clientes satisfeitos sao mais fiéis a marca, com
alto indice de retorno para fazer novos negécios. E
dessa forma que a empresa consegue um percentual
de fechamento superior a seus concorrentes. Além
disso, o cliente fiel ndo somente volta como indica
a companhia e a torna referéncia, pois suas opinides
sdo mais consideradas do que toda a propaganda paga
e sem nenhum custo adicional.

Os beneficios proporcionados pela pesquisa
de satisfagdo do consumidor, como: a) percepcio
mais positiva dos consumidores quanto a empresa;
b) relacdes de fidelidade com os consumidores,
baseadas em agdes corretivas; c) dados precisos e
atualizados quanto as necessidades dos consumidores;
e d) confianca desenvolvida em funcdo de maior
aproximagdo com o consumidor, fazem com que
os recursos destinados a aumentar a satisfacdo do
consumidor sejam considerados como investimentos
e ndo como despesas.

Desse modo, o consumidor passou a ser considerado
peca primordial para o sucesso e desenvolvimento
da empresa, pois a sua satisfac@o representa lucro e
permanéncia no mercado (HASTREITER, 1998).

Na literatura, encontram-se varios conceitos de
satisfacdo. Dentre eles, destacam-se os apresentados
por Kotler (1994, p. 50), “[...] satisfagdo € o nivel de
sentimento de uma pessoa resultante da comparagao

do desempenho (ou resultado) de um produto em
relacdo a suas expectativas.”, e Mowen (1995, p. 511),
“[...] € a atitude geral referente a um produto ou
servico depois de sua aquisi¢io e uso. E a avaliacdo
poés-compra resultante de uma selecdo de compra
especifica.”.

O termo “avalia¢ao” pressupde a existéncia de
um parametro. Para a maioria dos autores, o grau de
satisfacdo deriva de uma comparagao realizada pelo
consumidor, comparacdo essa que confronta o resul-
tado da transag@o com uma referéncia anteriormente
existente (SPRENG; MACKENZIE; OLSHAVSKY,
1996). O resultado desse processo comparativo pode
ser positivo, negativo ou neutro, gerando satisfacio
ou insatisfacao.

A satisfac@o € definida como um estado psicoldgico
(EVRARD, 1995) e ndo pode ser observada
diretamente. Ela € considerada uma varidvel latente
e referida como traco latente ou construto, devendo ser
inferida a partir da observacao de varidveis secunddrias
que estejam relacionadas a ela. Dessa forma,
tem-se procurado desenvolver escalas para medi-la.
Frequentemente, essa medida € feita por levantamentos
periddicos, empregando-se questiondrios de pesquisa
que abordam questdes qualitativas e quantitativas.

A andlise para obter a expectativa, a percepcao
e o grau de satisfagdo dos consumidores, assim
como a percep¢do da administracdo, € realizada por
meio de técnicas estatisticas, como a andlise fatorial
(utilizando, principalmente, o método de componentes
principais) e a andlise de regressao.

Assim, medir a satisfagdo de um consumidor € uma
questdo de sobrevivéncia para qualquer organizacao.
A empresa necessita liderar o processo para a busca
continua da satisfac@o, pois € um dos resultados mais
importantes de um atendimento de boa qualidade. E
necessario, entdo, haver um instrumento que indique
se o caminho trilhado estd ou nao em conformidade
com a expectativa do consumidor.

3 Teoria da Resposta ao Item e escala
de medida

A TRI foi desenvolvida principalmente para suprir
limitacdes da Teoria Classica de Medidas (TCM). Uma
das limitacdes da TCM € que o instrumento de medida
depende das caracteristicas dos respondentes que se
submetem ao teste ou ao questiondrio (Hambleton;
Swaminatan; ROGERS, 1991).

Inicialmente as aplicacdes da TRI foram desen-
volvidas no &mbito educacional e, posteriormente, ela
foi encontrando espago em outras dreas, especialmente
na drea de gestdo e producdo com os trabalhos de
Alexandre et al. (2002) e Vargas et al. (2008).

Dentre as vantagens da Teoria de Resposta ao
Item sobre a Teoria Classica de Medidas, destaca-se
que a TRI:
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a) Permite fazer comparacgdes entre trago latente
de individuos de populagdes diferentes quando sdo
submetidos a testes ou questionario que tenham
alguns itens comuns e, ainda, permite a comparacao
de individuos de mesma populacio submetidos a
testes totalmente diferentes (ANDRADE; TAVARES;
VALLE, 2000);

b) Possibilita uma melhor andlise de cada item que
forma o instrumento de medida, pois considera suas
caracteristicas especificas de construcao de escalas;

¢) Os itens e os individuos estdo na mesma escala.
Assim, o nivel de uma caracteristica que um individuo
possui pode ser comparado ao nivel da caracteristica
exigida pelo item, facilitando a interpretacdo da
escala gerada e permitindo conhecer quais itens
estdo produzindo informacdo ao longo da escala
(EMBRETSON; REISE, 2000);

d) Possui o principio da invaridncia, isto &, os
parametros dos itens ndo dependem do traco latente
do respondente e os parametros dos individuos nio
dependem dos itens apresentados. Este principio
¢ um dos grandes beneficios da TRI (Hambleton;
Swaminatan; ROGERS, 1991).

A TRI surgiu como uma forma de considerar cada
item particularmente, sem relevar os escores totais.
Portanto, as conclusdes ndo dependem do teste ou
questiondrio como um todo, como € feito na TCM,
mas sim de cada item que o compde (ARAUJO;
ANDRADE; BORTOLOTTI, 2009).

A partir das respostas obtidas de respondentes a
um conjunto de itens, a TRI possibilita a estimagdo
dos parametros dos itens e dos individuos em uma
escala de medida. Por exemplo, considere-se o
construto nivel de satisfacdo: uma andlise feita por
meio da TRI pode estimar o nivel de satisfagdo do
respondente (isto €, um parametro do individuo) e
também os pardmetros dos itens, de modo a criar uma
escala de medida do nivel de satisfacao.

Os modelos utilizados na TRI requerem dois
pressupostos relevantes (EMBRETSON; REISE,
2000), a Curva Caracteristica do Item — CCl e a
independéncia local ou dimensionalidade.

A forma de uma curva caracteristica do item
descreve como a mudanga do traco latente relaciona-se
com a mudanga na probabilidade de uma resposta
especifica (EMBRETSON; REISE, 2000).

A independéncia local € obtida quando, controlados
pelo nivel do traco latente, os itens do teste sdo
independentes. Assim, a probabilidade de responder
aum item € precisamente determinada pelo nivel do
trago latente do respondente e ndo por suas respostas
a outros itens do conjunto (EMBRETSON; REISE,
2000; ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000). A
independéncia local € vista como consequéncia da
correta determinacdo da dimensionalidade dos dados
(LORD, 1980). A dimensionalidade pode ser verificada
por meio de uma Anélise Fatorial apropriada para

dados categorizados (EMBRETSON; REISE, 2000;
ANDRADE; TAVARES; VALLE, 2000).

Os vérios modelos existentes da TRI distinguem-se
na forma matemadtica da fungdo caracteristica do
item e/ou no numero de pardmetros especificados
no modelo. Todos os modelos podem conter um ou
mais pardmetros relacionados aos itens e ao individuo
(ANDRADE; BORTOLOTTI, 2007).

Foram desenvolvidos diversos modelos da Teoria
da resposta ao item e a diferenga principal entre
estes modelos refere-se a suposi¢do quanto ao
relacionamento entre a selecdo de op¢des de uma
resposta e o nivel do traco latente. Dentre os modelos
desenvolvidos para itens com resposta gradual,
destaca-se 0 Modelo de Resposta Gradual (MRG) de
Samejima (1969, 1972, 1997). No MRG de Samejima,
sdo estimados dois pardmetros relacionados com o
item (EMBRETSON; REISE, 2000):

1°) b,,, parametro de dificuldade da k-ésima
categoria do item i: este parAmetro € conhecido
como o pardmetro “limiar”. O parametro de
dificuldade refere-se ao nivel do trago latente no
qual a probabilidade de um individuo selecionar uma
categoria de resposta (por exemplo, insatisfeito) ou
uma categoria mais alta ordenada (por exemplo, pouco
insatisfeito, satisfeito ou muito satisfeito) € 0,5. Assim,
ele representa o ponto na escala do traco latente onde
hd 50% de probabilidade de que uma dada categoria
de resposta ou uma categoria mais alta ordenada seja
selecionada, isto €, estes parimetros representam os
limiares entre as categorias de resposta;

2°) a,, pardmetro de discriminagdo do item i: este
parametro representa o quanto um item discrimina
entre os respondentes de diferentes niveis do traco
latente, determinando a “qualidade” do item. Quanto
maior o valor deste parametro, melhor € o item e a
discriminacdo entre os individuos nos diferentes
niveis de traco latente .

Suponha que os escores das categorias de um
item i sejam arranjados em ordem do menor para
0 maior e denotados por k = 0; 1; ...; m, em que
(m, + 1) € o nimero de categorias do i-ésimo item.
A probabilidade de um individuo j escolher uma
particular categoria de resposta ou outra mais alta
do item 7 pode ser dada por uma extensido do Modelo
Logistico de dois parametros (ML2) (ANDRADE;
TAVARES; VALLE, 2000), conforme a Equagdo 1 :

1
+ —
B,J%FW M

comi=1,2,.,Lj=1,2,.,nek=0,1,..,m,
em que:
bi_k e a, jd foram definidos anteriormente,
. Gj representa o traco latente do respondente j,

neste caso, o nivel de satisfacdo do respondente
em relagdo ao curso que frequenta, e
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e D éuma constante de escala igual a 1; utiliza-se
o valor 1,7 quando se quer que os valores da
funcdo logistica aproximem-se da fungdo ogiva
norma l.

No MRG de Samejima, a discriminag¢do de uma
categoria especifica de resposta depende tanto do
parametro de discriminacio a, comum a todas as
categorias do item, quanto da distancia das categorias
de dificuldade adjacentes. Necessariamente, deve
haver uma ordenagdo entre o nivel de dificuldade
das categorias de um dado item, de acordo
com a classificagdo de seus escores, ou seja,
b,<b,<..<b, .

Desse modo, a 'probabilidade de um individuo j
receber um escore k no item i € dada pela expressdo
da Equag@o 2, que define o MRG de Samejima :

Py (0,)=F(0,)-F..(0,)=
1 1 @

—Da; (6,-b; 1) —Da;(0;=b; t41)’

1+e 1+e

de tal forma que:

° Pz+0 (9 j) =1 , €
* Poya(®,)=0.

Observa-se que, em um item com (m, + 1)
categorias, m, valores de dificuldade necessitam ser
estimados, além do pardmetro de inclinacio do item.
Assim, para cada item, o niimero de parametros a ser
estimado serd dado pelo seu nimero de categorias
de resposta. Neste trabalho, na medida de satisfagdo,
com quatro categorias de respostas, sdo estimados
trés parametros de dificuldade e um de discriminagao.

A Figura 1 apresenta a curva caracteristica
do item 22 (“medidas adotadas para aprimorar a
metodologia das aulas nas disciplinas do curso”)
que compde o instrumento de medida avaliado neste
trabalho. Cada item contém quatro categorias de
respostas: insatisfeito, pouco insatisfeito, satisfeito
e muito satisfeito.

Na Figura 1, o traco latente (0 - nivel de satisfacdo)
estd representado no eixo x e a probabilidade de
selecionar uma determinada categoria de resposta em
um dado nivel do traco latente estd representada no
eixo y. A curva caracteristica do MRG tem a seguinte
interpretacdo: respondentes que possuem nivel de
satisfacdo inferior a —1,48 tém maior probabilidade
de responder a categoria 1 (insatisfeito), respondentes
que estdo situados entre —1,48 e 0,80 tém maior
probabilidade de responder a categoria 2 (pouco
insatisfeito), respondentes que possuem nivel de
satisfacdo entre 0,80 e 2,89 t€ém maior probabilidade
de responder a categoria 3 (satisfeito) e respondentes
que apresentam o nivel de satisfagdo maior que 2,89
t€m maior probabilidade de responder a categoria 4
(muito satisfeito).

Curva caracteristica do item 22

o o o ==
XA ® ® ©
)

Probabilidade

o
N

o
[}

Nivel de satisfacao

Figura 1. CCI do MRG do item 22 (a = 1,94, b, = —1,48,0,
b, =080, ¢ b, =2,89).

Nos modelos politdmicos, o pardmetro de
discriminagdo deve ser interpretado cuidadosamente
(Matteucci: Stracqualursi, 2006). Para avaliar a
quantia de discriminagdo que um item fornece,
utiliza-se a curva de informagao do item (CCI). A
fun¢do de informagdo do item € dada pela expressdo
da Equac@o 3:

3

em que P, ’(0) € a primeira derivada da curva
de resposta da categoria avaliada em um particular
nivel do traco latente. A curva de informacao total
do teste € a soma das informagdes fornecidas por
cada item que o compde. A curva de informagdo
do total € utilizada para avaliar o desempenho dos
itens, ou seja, o quio bem um conjunto de itens estd
avaliando o trago latente. A fungfo de informacao esta
relacionada com a precisio necessdria para estimar o
traco latente, de forma que o erro padrio de medida
pode ser estimado como o inverso da raiz quadrada
do valor da informacao total do teste em cada nivel
do traco latente.

A estimagdo dos parametros do MRG pode ser
feita por Mdxima Verossimilhanca ou métodos
bayesianos (BAKER, 1992). O processo de estimagdo
dos pardmetros dos itens e dos respondentes esta
implementado em softwares tais como MULTILOG
(THISSEN, 1991; TOIT, 2003) e PARSCALE
(MURAKI; BOCK, 1997; TOIT, 2003). Neste trabalho,
os parametros do modelo foram estimados no software
MULTILOG (THISSEN, 2003), por meio do método
da Maxima Verossimilhanca Marginal .

O Modelo de Resposta Gradual avalia somente um
traco latente, ou seja, € unidimensional. A verificagdo
da unidimensionalidade € feita por meio da Andlise
Fatorial. Neste trabalho, considera-se o critério de
Reckase (1979), o qual sugere que os resultados podem
indicar um fator dominante quando o primeiro fator
corresponde pelo menos a 20% da variancia total.
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Para interpretar os valores dos pardmetros dos itens
(a, b), € necessdrio conhecer a escala na qual foram
determinados (ANDRADE; TAVARES; VALLE,
2000). A construgd@o da escala € feita definindo-se
niveis ancora e identificando-se itens ancora. Na
identificagdo de itens ancora, utilizam-se trés
condig¢des. Considerando-se dois niveis no trago
latente, X e Y, com X <Y, um item € dncora para um
nivel Y se, e somente se, satisfizer as condi¢des das
Equacdes 4,5,6 (BEATON; ALLEN, 1992):

a) P(U=10=Y)>0,65 4)
b) P(U=16=X)>0,50 (5)

) PWU=10=Y)-P(U=10=X)>030 (6)

Isto significa que, para um item ser considerado
ancora em um determinado nivel Ancora Y, € necessario
que seja respondido positivamente por pelo menos 65%
dos respondentes com este nivel do trago latente e por
uma propor¢ao menor do que 50% dos respondentes
de um nivel de traco latente imediatamente inferior
X. E, ainda, que a diferenca entre a propor¢do de
respondentes destes dois niveis consecutivos deve
ser pelo menos de 30% (BEATON; ALLEN, 1992).
Portanto, um item € considerado ancora quando
for tipico daquele nivel ancora Y e atender as trés
condigdes das Equagdes 4,5,6). Entretanto, neste
trabalho, considerou-se também que um item que
atende pelo menos a duas das trés condi¢des € como
“quase ancora” e deve ser incluido no seu respectivo
nivel ancora. Essas condi¢des sao validas para os
Modelos Logisticos (dicotomicos) da TRI, porém
podem ser adaptadas ao MRG (MAFRA, 2010), no
qual nao € verificado se um item € ancora, mas se
uma categoria do item € ancora .

4 Método e resultados

4.1 Coleta de dados

O instrumento utilizado faz parte de um questionario
de avaliacao, referente ao ensino, desenvolvido
pela UNIOESTE, Cascavel, PR, e encontra-se no
Apéndice A. O instrumento continha 35 itens, e
cada item apresentava seis categorias de resposta:
1) totalmente insatisfeito, 2) insatisfeito, 3) pouco
insatisfeito, 4) pouco satisfeito, 5) satisfeito,
6) totalmente satisfeito. Foi aplicado a 525 discentes
dos cursos de Tecnologia daquela Institui¢@o .

Estudos anteriores sobre o modelo de resposta
gradual indicam que € necessdria uma amostra
de pelo menos 500 respondentes para obter uma
calibra¢do adequada dos itens (REISE; YU, 1990).
Entretanto, itens com 6 categorias necessitam de
uma amostra maior, ja que muitas categorias ficam
com poucas respostas, o que prejudica a estimacao

dos parametros. Por isso, os itens foram agrupados
em 4 categorias: 1) insatisfeito, compreendendo as
categorias 1 e 2; 2) pouco insatisfeito, compreendendo
as categorias 3 e 4; 3) satisfeito, compreendendo a
categoria 5; e 4) muito satisfeito, compreendendo a
categoria 6.

4.2 Analise de dimensionalidade

A suposicdo de unidimensionalidade foi verificada
por meio da Andlise Fatorial seguindo o critério
de Reckase (1979). Segundo o autor, os resultados
podem indicar um fator dominante quando o primeiro
fator corresponde pelo menos a 20% da variancia
total. A Tabela 1 mostra o resultado da extragdo
dos autovalores da analise fatorial pelo método dos
componentes principais.

Os resultados da andlise foram obtidos por meio do
software SPSS, versao 17. Observa-se que o primeiro
fator explica 33% da variancia, atendendo ao critério
de Reckase (1979). Portanto, pode-se concluir que
ha um fator dominante nos dados, satisfazendo a
condicdo de unidimensionalidade para o uso do
Modelo de Resposta Gradual .

4.3 Anadlises dos itens por meio do
Modelo de Resposta Gradual

O processo de estimagdo dos pardmetros dos
itens € denominado de calibracdo. Na Tabela 2, sdo
visualizadas as estimativas dos parametros dos itens
(a, e b,,) para cada categoria (b, , b ,eb, ) obtidas
por meio do software MULTILOG

O parametro b, | indica o ponto de inflexdo da
curva da primeira categoria (insatisfeito). O b,
(muito satisfeito), indica o ponto de inflexdo da
curva da dltima categoria. Os “b,,” intermedidrios
referem-se aos pontos médios dos picos entre duas
categorias adjacentes (pouco insatisfeito e satisfeito)
(EMBRETSON; REISE, 2000). Neste trabalho, s
existe um b intermediario, no caso o bm, cujo valor €
a média entre os pontos de picos entre as categorias
2 e 3.Jd amédia dos valores dos “b,,” indica qual a
posicdo do item na escala. Os trés itens com maior
valor de b,, médio foram, em ordem crescente, 0s
itens 20, 21 ¢ 13.Ja os itens com menor valor de b,
médio, também em ordem crescente, foram os 1tens
34,35,10 e 31.

Tabela 1. Extragdo dos autovalores por meio dos compo-
nentes principais.

Fator Autovalor Variancia Autovalor 9% AC
total cumulativo
(AC)
1 11,295 33,222 11,295 33,217
2 2,060 6,058 13,355 39,279
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Tabela 2. Estimativas dos pardmetros dos itens para cada categoria de resposta.

Item a bi,l bi,Z bi,3 bmédio
1 1,30 -2,95 0,40 2,52 -0,28
2 1,10 2,74 0,15 3,47 0,29
3 1,45 2,42 0,29 2,85 0,24
4 1,26 -3,16 -0,03 2,87 -0,11
5 1,04 -3,38 0,23 3,36 0,07
6 1,01 2,73 -0,05 3,14 0,12
7 0,92 -2,65 0,44 3,41 0,40
8 1,37 -2,23 0,47 2,81 0,35
9 0,85 -3,63 0,02 4,02 0,14

10 1,31 -2,80 0,46 1,91 -0,45
11 1,37 -2,54 -0,22 2,33 -0,14
12 0,95 -2,82 0,15 3,09 0,14
13 1,10 -1,75 1,09 4,08 1,14
14 1,24 -1,91 0,94 3,56 0,86
15 1,43 -1,70 0,83 3,56 0,90
16 1,16 -2,20 0,50 2,99 0,43
17 1,36 -1,64 0,75 2,73 0,61
18 1,18 -1,91 0,20 2,29 0,19
19 0,79 2,73 0,71 4,03 0,67

20 1,53 -1,20 1,04 3,05 0,96

21 1,65 -1,22 1,08 3,02 0,96

22 1,94 -1,48 0,80 2,89 0,74

23 1,71 -1,69 0,74 3,47 0,84

24 2,18 -1,94 0,44 2,53 0,35

25 1,27 -2,29 0,50 2,94 0,38

26 0,93 -1,94 0,88 3,56 0,84

27 1,32 -1,99 0,40 2,99 0,47

28 1,66 -1,57 0,44 2,26 0,38

29 1,77 -1,65 0,32 2,33 0,33

30 1,23 -1,70 0,60 2,79 0,56

31 1,25 -2,31 -0,42 1,40 0,44

34 1,01 -3,49 -0,68 2,10 -0,69

35 1,49 -1,75 0,60 2,59 0,48

Observa-se na Tabela 2 que os parametros
de discriminagdo variaram de 0,79 a 2,17. Isto
indica que todos os itens possuem um poder de
discriminacdo satisfatério. Os trés itens com maior
grau de discriminacdo foram, em ordem crescente, 29,
22 e 24. Ja os itens com menor poder de dificuldade,
também em ordem crescente, foram os itens 19,9 e
7. Os itens 32 e 33 apresentaram um baixo parametro
de discriminagdo (<0,7); logo, sdo itens que nao
discriminam individuos satisfeitos dos que ndo estdo
satisfeitos. Estes itens foram eliminados da andlise
para a obten¢do dessa calibracgdo final.

A Figura 2 apresenta a curva caracteristica e a
funcdo de informacdo do item 1. Este item possui a
seguinte descri¢do: “Qualidade do curso de graduagio

que realiza”. O parametro de discriminagdo € igual a
1,30, enquanto que o parametro de localizacdo deste
item, na escala (0, 1), € igual a —0,28. Individuos
com satisfacdo nesta escala menor que —2,95 t€m
maior probabilidade de responder a categoria 1
(insatisfeito), individuos com grau de satisfac@o entre
—2,95 e -0,40 t€ém maior probabilidade de responder
a categoria 2 (pouco insatisfeito), individuos com
grau de satisfacdo entre —0,40 e 2,52 t€m maior
probabilidade de responder a categoria 3 (satisfeito)
e individuos com grau de satisfagdo maior que 2,52
tém maior probabilidade de responder a categoria 4
(muito satisfeito). E possivel verificar os valores dos
b, nesse gréfico: 0 b, | (=2,94) € o ponto de inflexdo
da categoria 1 (insatisfeito), o b,, € o ponto médio na
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Curva caracteristica do item 1
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Figura 2. Funcgdo caracteristica (a) e Funcdo de infor-
magao (b) do item 1.

escala entre o valor maximo da categoria 2 (—1,6) e o
méximo da categoria 3 (1,0), e 0 b, (2,52) € 0 ponto de
inflexdo da categoria 4 (muito satisfeito). Observa-se
que esse item fornece informagdo praticamente
constante no intervalo entre -3 e 3.

A Figura 3 apresenta a curva de informagdo do
instrumento. Observa-se que o instrumento de medida
tem maior informacao no intervalo de —2,5 a 3.
Isso significa que ele € mais adequado para medir
a satisfacdo de individuos que possuem nivel de
satisfagdo entre —2,5 e 3, ou seja, ele € adequado para
praticamente todos os individuos. A linha pontilhada
representa o erro padrdo. Nota-se que, nas regides do
nivel de satisfagao em que hd quantidades maiores
de informagdes, o erro padrdo € menor.

4.4 Teste de ajuste do modelo

A Tabela 3 apresenta a distribui¢ao de frequéncias
dos 35 itens em relagdo a quantidade gL' (a
razdo entre o coeficiente qui-quadrado de ajuste da
distribuicdo e os graus de liberdade), obtida por meio

Informacéao do teste e erro de medida

20 - - 0,33

L 0,27
. 5
S L 0,20 ©
£ 10 I
g L 0,13
£ 8
J (%]

5 L 0,07

0 . . . . , 0,00

Nivel de satisfagao

Figura 3. Funcao de informagao do instrumento.

do programa MODFIT Web Demo (DRASGOW et al.,
1995). Segundo Drasgow et al. (1995), para se ter
um bom ajuste do modelo, deve-se obter y2.gL™"! < 3.
A primeira linha (Singlets) refere-se ao ajuste de
cada um dos itens individualmente. A segunda linha
(Doublets) refere-se ao ajuste de pares de itens,
definidos dentro de grupos de itens de tamanho igual
a trés, os quais contém itens de diferentes graus de
dificuldade, definidos pelo MODFIT Web Demo. A
terceira linha (7riplets) refere-se ao ajuste de trios de
itens, definidos dentro dos mesmos grupos utilizados
nos Doublets. Os resultados do teste de ajuste dos
modelos, de acordo com Drasgow et al. (1995),
indicam que o ajuste de modelo da Resposta Gradual
foi bom. Os valores médios foram baixos para y>.gL"!
(<3) em todos os tipos de ajustes testados (Singlets,
Doublets e Triplets).

4.5 Construcao da escala de medida de
satisfacdo

Os parametros dos itens e os parametros dos
individuos sdo estimados na mesma métrica, ou seja,
média 0 (zero) e desvio padrdo 1 (um). E possivel,
para efeitos praticos, transformar os valores dos
parametros tanto dos itens como individuos em outros
valores, mas que mantenham as mesmas relagdes
de ordem entre seus pontos. Neste sentido, a escala
para a satisfacdio com relac@o ao curso foi construida
com média 100 e desvio padrado 10 e utilizaram-se as
transformagdes apresentadas nas Equacdes 7, 8,9, 10

0% =10 x 6 + 100 (7
b*=10x b + 100 ®)
a
a*=— ©)
10

P(U, = 16) = P(U, = 16%) (10)

A escala da satisfacdo foi construida com base nos
niveis ancora e quase ancora definidos na se¢do 2. Os
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cdlculos das probabilidades para b, , b, ,, b, , estdo
apresentados nos Apéndices B, C e D, respectivamente.
As probabilidades para b, representam a probabilidade
de um respondente, com aquele nivel de satisfacdo,
estar situado na categoria pouco insatisfeito ou em
uma categoria mais elevada. As probabilidades para
b, representam a probabilidade de determinado
respondente, com aquele nivel de satisfacdo, estar
localizado na categoria satisfeito ou em uma categoria
mais elevada. J4 as probabilidades calculadas para
b, representam a probabilidade de determinado
respondente, com aquele nivel de satisfacdo, estar
na categoria muito satisfeito, que € a categoria mais
elevada. A probabilidade de obter a categoria mais
baixa ou superior (insatisfeito ou mais elevada) €
igual a 1,0.

Com base nas probabilidades acumuladas,
obtiveram-se 0s niveis dncoras e quase ancoras. Foram
identificados seis niveis ancoras: niveis: 80, 90, 110,
110, 120 e 130. Nenhum item foi identificado para o
nivel 70. As Tabelas 4, 5 apresentam os niveis ancoras
e quase ancoras, respectivamente, com seus relativos
itens ancoras para as categorias pouco satisfeito,
satisfeito e muito satisfeito.Fundamentando-se no
conteddo dos itens, os niveis da escala de satisfacdo
podem ser assim definidos:

Nivel 80 — Caracteriza-se por identificar
respondentes que estdo pouco insatisfeitos com a

Tabela 3. Frequéncia dos itens em relagdo ao teste de ajuste.

organizagdo na exposic¢io de conteidos, com as
formas de avaliacdo utilizadas para avaliar os niveis
de aprendizagem, com a seriedade demonstrada
pelos docentes e dos alunos, com a qualidade do
curso e com o nivel de formac@o dos alunos que
concluem o curso.

Nivel 90 — Além das caracteristicas anteriores,
este nivel identifica os respondentes que estdo
pouco insatisfeitos com a capacidade e qualificagio
manifestada pelos alunos para leitura e escrita de textos
cientificos, com a oportunidade de inicia¢do dos alunos
na pesquisa, com as medidas adotadas para aprimorar
a metodologia das aulas e avaliagdo dos alunos nas
disciplinas, com os procedimentos adotados pelo
curso para a qualificacdo dos contetidos desenvolvidos
nas disciplinas, com a dindmica das aulas para
manter a atencio dos alunos, com os mecanismos de
atendimento e orienta¢do académica dos alunos no dia
a dia dos cursos, com o comprometimento efetivo dos
docentes com a qualificagdio do curso, do conhecimento
da situac@o dos alunos que concluiram o curso, com o
nivel de formagdo dos alunos que ingressam no curso
e com a oportunidade de treinamento e inser¢ao no
mercado de trabalho oferecido pelo curso.

Nivel 100 — Caracteriza-se por identificar
respondentes que estdo satisfeitos com relagdo ao
nivel de formagdo atingido pelos alunos que concluem
o curso e com a qualidade do curso e com a dindmica

x>.gL™! <1 1<2 2<3 3<4 4<5 5<7 >7 Média Desvio
padrao
Singlets 35 0 0 0 0 0 0 0,017 0,015
Doublets 25 11 2 0 1 0 0 1,012 0,750
Triplets 10 6 1 0 0 0 0 1,058 0,572
Tabela 4. Distribui¢do dos itens ancora de acordo com as categorias.
Categorias Nivel de satisfacio
70 80 90 100 110 120 130
pl - _cate.gorla pouco 13.10.11 15,17,23,24,28, i i )
insatisfeito 29,30, 35
b2 — categoria 3,4,8,17,25,
satisfeito i i i 11,35 28,29,30 21,22 )
b3 - ce_ltegorla muito ) ) ) ) ) ) 1.29.35
satisfeito
Tabela 5. Distribuigdo dos itens quase dncora de acordo com as categorias.
Categorias Nivel de satisfacao
70 80 90 100 110 120 130
b1 — categoria pouco insatisfeito - 6,12 13,14,18,22 - - - -
b2 — categoria satisfeito - - - 1 2 14,15 -
b3 — categoria muito satisfeito - - - - - - 25
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das aulas para manter a atenc¢@o dos alunos, além das
caracterfisticas dos niveis anteriores .

Nivel 110 — Caracteriza-se por identificar
respondentes que estdo satisfeitos quanto a organizacao
de conteddos pelos docentes, com a qualidade
dos planos de ensino, bem como com a estrutura
curricular do curso, com a criatividade demonstrada,
oportunidade de iniciagdo dos alunos na pesquisa,
com as condi¢des para a dedicagc@o ao curso, com
o atendimento da orientagdo académica, com o
comprometimento dos docentes e conhecimento deles
quanto a qualifica¢do do curso, além das caracteristicas
dos niveis anteriores .

Nivel 120 — Caracteriza-se por identificar
respondentes que estdo satisfeitos com as medidas para
superar as dificuldades dos alunos com deficiéncias nas
disciplinas, com as medidas adotadas para aprimorar
a metodologia das aulas, bem como a avaliagdo e
com a capacidade dos alunos para a leitura e escrita
de trabalhos cientificos, além das caracteristicas dos
niveis anteriores .

Nivel 130 — Caracteriza-se por identificar
respondentes que estdo muito satisfeitos quando a
qualidade do curso que realiza, bem como com as
condi¢des dos alunos quanto a dedicag@o ao curso
e com o comprometimento dos docentes com a
qualificagdo do curso e dindmica das aulas para
manter a ateng@o dos alunos, além das caracteristicas
dos niveis anteriores .

4.6 Localizacao dos respondentes na
escala de medida de satisfacao

A Figura 4 apresenta a distribuicao dos respondentes
nos niveis da escala de satisfag@o.

Nota-se que a maioria dos respondentes
(aproximadamente 94%) estd concentrada nos
niveis 100 e 110, ou seja, 52,38% dos respondentes
encontram-se no nivel 100 e 41,90% situam-se no
nivel 110, indicando que eles estio satisfeitos com os

%

S 1 . 0,95 0,00
80 90 100 110 120 130

Niveis de satisfagéo

Figura 4. Distribui¢io dos respondentes nos niveis da escala
de satisfagdo.

itens relativos a estes niveis. Apenas 0,95% situam-se
no nivel 120. Nota-se uma porcentagem muito pequena
de respondentes localizados nos niveis 80 e 90, isto €,
0,19% e 4,5%, respectivamente, sugerindo que eles
estdo pouco satisfeitos (ou insatisfeitos) com os itens
relativos a estes niveis. Nao hd nenhum respondente
no nivel 130.

5 Discussao e conclusio

A utilizagdo da Teoria da Resposta ao Item (TRI)
em avalia¢des € uma tendéncia universal. A TRI tem
sido utilizada na drea educacional, proporcionando
uma avaliagdo mais precisa do fendmeno estudado
e também estd encontrando espaco em outras
dreas, avaliando outros tipos de tragos latentes,
principalmente os relacionados com fendmenos
organizacionais.

Embora a TRI possua muitas vantagens
(EMBRETSON; REISE, 2000), ela apresenta também
algumas limitagdes. Uma delas estd relacionada quanto
ao tamanho da amostra. Para se obter estimativas
dos parametros dos itens com baixos erros padrdes,
deve-se ter uma amostra significativa de respondentes.
O numero de respondentes depende do nimero
de parametros a serem estimados e do nimero de
categorias de respostas no item. No presente estudo,
foram estimados 140 parametros (Tabela 1), com
uma amostra de 525 respondentes. A andlise de
dimensionalidade mostrou que o instrumento de
medida avalia um traco latente dominante que, no
caso, € o nivel de satisfacdo, satisfazendo o critério
de unidimensionalidade do MRG.

Os resultados deste estudo mostram que o modelo
de Escala Gradual foi adequado para a andlise e
construg¢do de uma escala para avaliar satisfagdo
quando os itens possuem mais de duas categorias
de respostas ordenadas.

As estatisticas de ajuste obtidas pelo programa
MODFIT Web Demo mostraram que os dados se
ajustaram bem ao modelo MRG para os trés tipos
de ajustes testados (Singlets, Doublets e Triplets).

O instrumento utilizado neste trabalho para avaliar
o curso continha 35 itens. Na calibragdo dos itens,
dois foram eliminados por apresentarem um valor
baixo de discriminagdo, restando 33 itens para
a construcao da escala. A Teoria de Resposta ao
Item permitiu a criacdo de uma escala de medida
de satisfagdo baseada em niveis ancoras e quase
ancoras. Nesta escala, € possivel caracterizar o nivel
no qual cada respondente se encontra, quanto a sua
satisfagdo em relagdo ao curso. Neste trabalho, foram
criados seis niveis padronizados. Cada nivel continha
caracteristicas relativas aos itens nele especificados.

Os resultados mostraram que a maioria dos
respondentes situou-se em dois niveis na escala,
indicando que os alunos estdo satisfeitos com os itens
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investigados, bem como com as praticas desenvolvidas
no curso.

O uso do Modelo de Resposta Gradual (MRG) e
um instrumento de medida com respostas graduadas
permite obter mais informacdo das respostas dos
individuos, uma vez que leva em consideracio a
probabilidade de ele responder cada categoria de
resposta.

Ressalta-se, ainda, que a TRI possibilita, por meio
de um processo denominado equaliza¢do, que novos
itens sejam adicionados a este instrumento de medida
e sejam calibrados na mesma escala, permitindo a
criagdo de um banco de itens para avaliar satisfagdo.
Uma vez que os itens ji estdo calibrados, também
¢ possivel conhecer o nivel de satisfacdo de outra
amostra de respondentes.

Com esta aplicacio, verificou-se que a TRI fornece
estimativas consistentes para medidas de tracos
latentes. Na medida de satisfag@o, a aplicagdo da TRI
permite uma avaliacao do fendmeno em estudo com
mais precisdo e consisténcia e, consequentemente,
fornece informagdes relevantes na tomada de decisdes
e no planejamento estratégico, podendo trazer uma
grande contribuicdo na drea de gestdo .

Os resultados da TRI suprimem a intuicdo e
fortalecem a racionalidade para a tomada de decisdo.
A importancia da TRI reside no método aplicado e
nos resultados obtidos, para posterior aplicacdo de
medidas corretivas ou alternativas.
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Apéndice A. Itens avaliados na medida de satisfagdo.

Item Descricao do item
1 Qualidade do curso de graduagdo que realiza
2 Estrutura curricular (de disciplinas) do curso
3 Organizagdo na exposi¢do de contetidos pelos docentes
4 Qualidade dos Planos de Ensino apresentados pelos professores
5  Metodologia para o desenvolvimento do ensino-aprendizagem nas aulas
6  Formas de avaliac@o utilizadas nas disciplinas para “medir” os niveis de aprendizagem dos alunos
7  Alternativas oferecidas aos alunos para a complementagao de sua formagao global
8  Criatividade demonstrada pelos docentes no desempenho das atividades de ensino
9  Notas obtidas nas disciplinas em relagdo a aprendizagem alcangada
10  Seriedade académica manifestada pelos docentes do curso
11 Nivel de formacéo atingido pelos alunos que concluem o curso
12 Seriedade académica dos alunos do curso
13 Nivel de formacao dos alunos quando ingressam no curso
14  Capacidade manifestada pelos alunos para a leitura de textos cientificos durante o curso de graduagio
15  Qualificacdo dos alunos para a escrita de trabalhos cientificos durante o curso de graduacio
16  Qualificacdo manifestada pelos alunos para a elabora¢do de monografia e/ou trabalho de conclusdo de curso
17 Oportunidade de inicia¢@o dos alunos na pesquisa no curso que realiza
18  Oportunidade de treinamento e insercao no mercado de trabalho oferecido pelo curso
19 Numero de alunos que concluem o curso a cada ano
20  Medidas adotadas para a melhoria da qualidade do ensino no curso
21 Medidas adotadas para superar as dificuldades dos alunos com deficiéncias nas disciplinas
22 Medidas adotadas para aprimorar a metodologia das aulas nas disciplinas do curso
23 Medidas adotadas para aprimorar a avaliacdo dos alunos nas disciplinas do curso
24 Procedimentos adotados pelo curso para a qualificagdo dos contetidos desenvolvidos nas disciplinas
25  Condigdes dos alunos para a dedicagdo ao curso de graduagdo
26  Tempo dedicado ao estudo das disciplinas que cursa
27  Iniciativa dos alunos para a complementacdo de sua formagdo académica
28  Mecanismos de atendimento e orienta¢do académica dos alunos no cotidiano dos cursos
29  Comprometimento efetivo dos docentes com a qualificagdo do curso de graduacgio que realiza
30  Conhecimento da situag@o dos alunos que ja concluiram o curso no mercado de trabalho
31  Satisfagiio em relagdo ao curso que estd realizando
32  Limpeza e estado de conservacdo da sala de aula
33  Pontualidade e assiduidade dos docentes nas aulas
34 Conhecimento demonstrado pelos docentes nas matérias que lecionam
35 Dinamica das aulas para manter a aten¢io dos alunos
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Apéndice B. Probabilidades acumuladas para a categoria 1 (pouco insatisfeito) ou mais elevada e defini¢éo de itens dncoras
€ quase ancoras.

Item a b 70 80 90 100 110 120 130

il

1 0,130 70,5 0,484 0,775 0,927 0,979 0,994 0,998 1,000

2 0,110 72,6 0,429 0,693 0,871 0,953 0,984 0,995 0,998

3 0,145 75,8 0,301 0,648 0,887 0,971 0,993 0,998 1,000

4 0,126 68,4 0,550 0,812 0,938 0,982 0,995 0,999 1,000

5 0,104 66,2 0,598 0,808 0,922 0,971 0,990 0,996 0,999

6 0,101 72,7 0,432 0,676 0,852 0,940 0,977 0,992 0,997

7 0,092 73,5 0,420 0,645 0,820 0,920 0,966 0,986 0,995

8 0,137 71,7 0,258 0,578 0,844 0,955 0,988 0,997 0,999

9 0,085 63,7 0,631 0,800 0,903 0,956 0,981 0,992 0,996
10 0,131 72,0 0,435 0,740 0,914 0,975 0,993 0,998 0,999
11 0,137 74,6 0,347 0,677 0,892 0,970 0,992 0,998 0,999
12 0,095 71,8 0,457 0,685 0,849 0,936 0,974 0,990 0,996
13 0,110 82,5 0,202 0,432 0,695 0,873 0,954 0,984 0,995
14 0,124 80,9 0,206 0,472 0,756 0,914 0,974 0,992 0,998
15 0,143 83,0 0,135 0,394 0,731 0,919 0,979 0,995 0,999
16 0,116 78,0 0,283 0,558 0,801 0,928 0,976 0,992 0,998
17 0,136 83,6 0,136 0,380 0,705 0,903 0,973 0,993 0,998
18 0,118 80,9 0,216 0,473 0,745 0,905 0,969 0,990 0,997
19 0,079 72,7 0,447 0,640 0,797 0,896 0,950 0,977 0,989
20 0,153 88,0 0,060 0,227 0,576 0,862 0,967 0,993 0,998
21 0,165 87,8 0,050 0,216 0,590 0,882 0,975 0,995 0,999
22 0,194 85,2 0,050 0,267 0,717 0,946 0,992 0,999 1,000
23 0,171 83,1 0,096 0,370 0,765 0,947 0,990 0,998 1,000
24 0,218 80,6 0,090 0,467 0,886 0,986 0,998 1,000 1,000
25 0,127 77,1 0,289 0,591 0,837 0,948 0,985 0,996 0,999
26 0,093 80,6 0,272 0,486 0,706 0,859 0,939 0,975 0,990
27 0,132 80,1 0,209 0,497 0,787 0,933 0,981 0,995 0,999
28 0,166 84,3 0,085 0,329 0,720 0,931 0,986 0,997 0,999
29 0,177 83,5 0,084 0,350 0,760 0,949 0,991 0,998 1,000
30 0,123 83,0 0,168 0,409 0,703 0,890 0,965 0,990 0,997
31 0,125 76,9 0,297 0,596 0,837 0,947 0,984 0,995 0,999
34 0,101 65,1 0,621 0,818 0,925 0,971 0,989 0,996 0,999
35 0,149 82,5 0,134 0,408 0,754 0,931 0,984 0,996 0,999

Nota: as células em itdlico indicam o nivel em que o item € quase ancora; as células em negrito indicam o nivel em
que o item € ancora.
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Apéndice C. Probabilidades acumuladas para a categoria 2 (satisfeito) ou mais elevada e definic@o de itens ancoras e quase
ancoras.

Item a b, 70 80 90 100 110 120 130
1 0,130 96,0 0,033 0,111 0,314 0,627 0,861 0,958 0,988
2 0,110 101,5 0,030 0,086 0,220 0,459 0,718 0,884 0,958
3 0,145 100,0 0,013 0,052 0,190 0,500 0,810 0,948 0,987
4 0,126 102,9 0,016 0,053 0,164 0,410 0,710 0,896 0,968
5 0,104 99,7 0,044 0,114 0,267 0,508 0,745 0,892 0,959
6 0,101 102,3 0,037 0,095 0,224 0,442 0,685 0,857 0,943
7 0,092 99,5 0,062 0,143 0,294 0,511 0,724 0,868 0,943
8 0,137 104,4 0,009 0,034 0,122 0,354 0,683 0,894 0,971
9 0,085 104,7 0,050 0,109 0,223 0,401 0,611 0,786 0,896

10 0,131 100,2 0,019 0,066 0,208 0,493 0,783 0,930 0,980
11 0,137 95.4 0,030 0,108 0,323 0,653 0,881 0,967 0,991
12 0,095 97,8 0,067 0,156 0,323 0,552 0,761 0,892 0,955
13 0,110 101,5 0,030 0,086 0,220 0,459 0,718 0,884 0,958
14 0,124 110,9 0,006 0,021 0,070 0,206 0,472 0,756 0,914
15 0,143 1094 0,004 0,015 0,059 0,207 0,521 0,820 0,950
16 0,116 108,3 0,012 0,036 0,107 0,276 0,549 0,795 0,925
17 0,136 105,0 0,008 0,032 0,115 0,336 0,664 0,885 0,968
18 0,118 107,5 0,012 0,038 0,113 0,292 0,573 0,814 0,934
19 0,079 102,0 0,074 0,150 0,279 0,461 0,653 0,806 0,901
20 0,153 107,1 0,003 0,016 0,068 0,252 0,609 0,878 0,971
21 0,165 110,4 0,001 0,007 0,033 0,152 0,484 0,830 0,962
22 0,194 110,8 0,000 0,003 0,017 0,110 0,461 0,856 0,976

23 0,171 108,0 0,002 0,008 0,044 0,203 0,585 0,886 0,977

24 0,218 107,4 0,000 0,003 0,022 0,166 0,638 0,940 0,993

25 0,127 104,4 0,013 0,043 0,138 0,364 0,671 0,879 0,963

26 0,093 105,0 0,037 0,089 0,199 0,386 0,614 0,801 0,911

27 0,132 108,8 0,006 0,022 0,077 0,238 0,540 0,814 0,943

28 0,166 104,0 0,004 0,018 0,089 0,340 0,730 0,934 0,987

29 0,177 104,4 0,002 0,013 0,073 0,315 0,729 0,941 0,989

30 0,123 103,2 0,017 0,054 0,165 0,403 0,698 0,888 0,964
31 0,125 106,0 0,011 0,037 0,119 0,321 0,622 0,852 0,953
34 0,101 95,8 0,069 0,169 0,358 0,604 0,808 0,920 0,969

35 0,149 93,2 0,031 0,123 0,383 0,734 0,924 0,982 0,996

Nota: as células em itdlico indicam o nivel em que o item € quase ancora; as células em negrito indicam o nivel em
que o item € ancora.
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Apéndice D. Probabilidades acumuladas para a categoria 3 (muito satisfeito) ou mais elevada e defini¢do de itens dncoras e
quase ancoras.

Item a b 70 80 90 100 110 120 130

i3

1 0,130 125,2 0,001 0,003 0,010 0,036 0,122 0,337 0,651

2 0,110 1347 0,001 0,002 0,007 0,022 0,062 0,166 0,374

3 0,145 100,0 0,013 0,052 0,190 0,500 0,810 0,948 0,987

4 0,126 128,5 0,001 0,002 0,008 0,027 0,089 0,255 0,547

5 0,104 128,7 0,002 0,006 0,018 0,048 0,125 0,288 0,534

6 0,101 133,6 0,002 0,004 0,012 0,032 0,084 0,202 0,410

7 0,092 131,4 0,004 0,009 0,022 0,053 0,123 0,259 0,468

8 0,137 134,1 0,000 0,001 0,002 0,009 0,036 0,127 0,363

9 0,085 128,1 0,007 0,016 0,038 0,084 0,177 0,334 0,540
10 0,131 140,2 0,000 0,000 0,001 0,005 0,019 0,066 0,208
11 0,137 119,1 0,001 0,005 0,018 0,068 0,223 0,531 0,817
12 0,095 123,3 0,006 0,016 0,041 0,099 0,220 0,422 0,654
13 0,110 130,9 0,001 0,004 0,011 0,032 0,091 0,232 0,475
14 0,124 140,8 0,000 0,001 0,002 0,006 0,021 0,070 0,208
15 0,143 135,6 0,000 0,000 0,001 0,006 0,025 0,097 0,310
16 0,116 135,6 0,000 0,002 0,005 0,016 0,049 0,141 0,343
17 0,136 129,9 0,000 0,001 0,004 0,017 0,063 0,206 0,503
18 0,118 127,3 0,001 0,004 0,012 0,038 0,115 0,297 0,579
19 0,079 122,9 0,015 0,033 0,069 0,141 0,265 0,443 0,637
20 0,153 140,3 0,000 0,000 0,000 0,002 0,010 0,043 0,171
21 0,165 130,5 0,000 0,000 0,001 0,006 0,033 0,150 0,479
22 0,194 130,2 0,000 0,000 0,000 0,003 0,019 0,121 0,490
23 0,171 128,9 0,000 0,000 0,001 0,007 0,038 0,179 0,547
24 0,218 134,7 0,000 0,000 0,000 0,001 0,005 0,039 0,264
25 0,127 1253 0,001 0,003 0,011 0,039 0,125 0,338 0,645
26 0,093 1294 0,004 0,010 0,025 0,061 0,141 0,294 0,514
27 0,132 135,6 0,000 0,001 0,002 0,009 0,033 0,113 0,323
28 0,166 129,9 0,000 0,000 0,001 0,007 0,035 0,162 0,504
29 0,177 122,6 0,000 0,001 0,003 0,018 0,097 0,387 0,787
30 0,123 123,3 0,001 0,005 0,016 0,054 0,163 0,400 0,695
31 0,125 127,9 0,001 0,003 0,009 0,030 0,096 0,271 0,565
34 0,101 114,0 0,012 0,031 0,081 0,196 0,400 0,647 0,834
35 0,149 121,0 0,001 0,002 0,010 0,042 0,163 0,463 0,793

Nota: as células em itdlico indicam o nivel em que o item € quase ancora; as células em negrito indicam o nivel em
que o item € ancora.



